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BAB I 
 
PENDAHULUAN 
 
Latar Belakang Masalah 
Perkembangan dunia yang semakin cepat, menuntut setiap individu  
untuk siap dalam menghadapi segala perubahan yang terjadi. Di mana tanpa 
disadari bahwa segala perubahan itu terjadi secara cepat. Seperti ditunjukkan 
oleh  Drucker (1991) bahwa perubahan - perubahan itu selalu dan akan selalu 
terjadi dalam suatu kerangka waktu yang relatif tidak terlalu lama. Beberapa 
aspek yang mendukung terjadinya akselerasi perubahan itu menurut Kotler 
(1994) disebabkan karena adanya perubahan perekonomian yang bersifat 
global, perubahan selera konsumen, arena persaingan yang semakin luas, dan 
juga karena teknologi yang semakin mengarah pada kemudahan. Dengan 
adanya perubahan – perubahan tersebut   membuat pola  perkembangan gaya 
hidup masyarakat juga mengalami peningkatan. Pola gaya hidup 
masyarakatpun berubah yang salah satunya ialah terjadi perubahan dalam 
perilaku berbelanja konsumen atau yang disebut perilaku konsumen.  
Perilaku belanja konsumen saat ini berubah dikarenakan adanya tuntutan 
era modernisasi. Dalam trend perilaku konsumen disektor modern khususnya 
dalam pemilihan toko dan belanja di Indonesia juga mengalami peningkatan 
yang sangat berarti. Para konsumen sekarang menuntut kenyamanan dalam 
berbelanja. Hal ini disebabkan karena daya beli kebutuhan tidak pokok dan 
penghargaan akan waktu semakin meningkat dan juga adanya kemudahan 
seperti produk – produk yang siap dan mudah, pembayaran secara kredit yang 
ringan, dan adanya toko – toko yang berada pada lokasi yang mudah 
dijangkau serta dibuka sepanjang hari (Stanton, 1989:135).  Di samping itu 
menurut Dharmesta (1994), perubahan itu juga terjadi karena adanya perhatian 
konsumen yang semakin terhadap  kualitas produk yang di beli, mencari 
kepraktisan dan kepuasan segera, menghargai waktu santai, dan mencari 
kebebasan memilih.  
            Dengan adanya perubahan trend perilaku belanja konsumen itu yaitu 
konsumen yang lebih mengutamakan kepraktisan dan kemudahan, maka 
timbullah pemilihan belanja di pasar – pasar modern seperti Mall, 
Supermarket, Department store, Shopping center dll. Masyarakat yang 
dulunya suka berbelanja di pasar tradisional, seiring dengan kemudahan yang 
di terima konsumen seperti terpenuhinya semua kebutuhan di dalam satu atap, 
dan tidak perlu lagi keluar masuk dari satu toko ke toko lainnya untuk 
memenuhi dua atau tiga macam barang, maka banyak  konsumen yang lebih 
memilih untuk belanja di pasar – pasar modern. 
Baik atau tidaknya suatu supermarket dan department store tentu saja 
tergantung pada persepsi dan cara pandang konsumen yang tidak sama dalam 
melakukan penilaian. Perbedaan – perbedaan penilaian konsumen antara 
supermarket dan department store satu dengan yang lainnya akan memberikan 
pilihan bagi konsumen untuk menentukan pilihan dimana konsumen akan 
berbelanja dan produk apa yang akan dibeli . Dan juga harus di sadari bahwa 
konsumen mempunyai sumber – sumber yang terbatas , yaitu konsumen tidak 
dapat membeli segala macam yang dibutuhkannya . Konsumen harus 
mengambil keputusan menyangkut produk atau jasa mana yang mereka pilih 
dan akan mereka gunakan Dharmesta (1993). 
      Dengan semakin banyaknya pemilihan belanja konsumen di 
supermarket dan department store, maka banyak perusahaan yang tertarik 
untuk membuka bisnis ini. Sekarang ini bukan hanya di kota-kota besar saja 
bisnis supermarket dan department store menjamur. Di kota-kota kecilpun 
bisnis ini sudah banyak dijumpai. Seperti juga kota kecil lainnya, di Madiun 
mulai banyak bermunculan bisnis ini. Beberapa supermarket dan department 
store yang ada di Madiun antara lain Pasaraya Sri Ratu, Matahari, Plaza 
Presiden, dan lain-lain. Dengan kehadiran ketiga supermarket dan department 
store ini semakin menggeser peranan pasar tradisional dan toko – toko eceran 
kecil lainnya. Namun bagi konsumen hal ini akan membawa suatu keuntungan 
yaitu konsumen akan mempunyai banyak pilihan untuk menentukan tempat 
berbelanja. 
       Banyaknya supermarket dan department store yang ada menyebabkan 
timbulnya persaingan diantara supermarket dan department store satu dengan 
yang lainnya. Persaingan itu antara lain bertujuan untuk tetap mendapatkan 
konsumen. Seperti dinyatakan Levitt ( 1983 ) tujuan dari suatu bisnis adalah 
untuk menciptakan dan mempertahankan konsumen. Untuk itu setiap 
supermarket dan department store harus mempunyai suatu strategi yang unik 
untuk bisa menarik konsumen sebanyak mungkin. 
Sejak berdirinya pasaraya Sri Ratu Madiun yaitu sekitar tahun1997, 
Pasaraya Sri Ratu Madiun telah menjadi market leader dalam bisnis eceran di 
kota Madiun dan telah berhasil mengalahkan Plaza President yang telah 
terlebih dahulu berdiri. Hal ini dapat dicapai karena pasaraya Sri Ratu Madiun 
mempunyai strategi tersendiri yang lebih difokuskan untuk menarik dan 
memperoleh pelanggan baru seperti memberikan potongan harga, hadiah – 
hadiah, desain interior yang mewah dan modern, menyediakan sarana hiburan 
yang bagi masyarakat Madiun dan sekitarnya, juga didukung adanya fasilitas – 
fasilitas yang memadai dan lain sebagainya. 
Namun mulai tahun 2001 yaitu sejak berdirinya Matahari Department 
Store maka Pasaraya Sri Ratu harus menghadapi persaingan yang semakin 
ketat dan dengan munculnya pesaing baru ini, maka Pasaraya Sri Ratu Madiun 
harus mulai berpikir untuk tetap menjadi market leader dan jangan sampai 
dengan munculnya pesaing baru ini bisa menurunkan penjualan dan 
keuntungan yang selama ini telah dicapai.  
      Untuk itu Pasaraya Sri Ratu harus memiliki suatu strategi tersendiri 
untuk mendapatkan konsumen dan bisa bersaing dengan supermarket dan 
department store  lainnya. Untuk itu Pasaraya Sri Ratu senantiasa menjaga 
kualitas pelayanan demi kenyamanan konsumen dan juga demi kelangsungan 
hidup perusahaan. 
       Dalam usahanya untuk menjaga kelangsungan hidup perusahaan dan 
untuk tetap memenangkan persaingan maka diperlukan sejumlah informasi 
mengenai perilaku konsumen yang berbeda-beda yang disebabkan karena 
karakteristik dari konsumen. Banyak sekali karakteristik konsumen yang 
mempengaruhi pemilihan tempat belanja. 
 
 
 Karakteristik itu diantaranya ialah : 
1. Usia, di mana semakin matangnya usia seseorang akan lebih mempunyai 
banyak pertimbangan dalam pemilihan tempat belanja. 
2. Tingkat pendidikan, di mana semakin tinggi pendidikan seseorang maka 
semakin tinggi pula pemenuhan kebutuhan pada barang yang berkualitas 
tinggi. 
3. Jenis pekerjaan, di mana pekerjaan seseorang sangat menetukan pemilihan 
tempat belanja. 
4. Tingkat pendapatan, di mana semakin tinggi pendapatan seseorang maka 
semakin sering melakukan belanja di toko – toko modern. 
Perbedaan karakteristik konsumen tersebut di atas, menyebabkan perbedaan 
penilaian terhadap karakteristik toko yang terdiri atas : aneka pilihan barang, 
harga, fasilitas, pelayanan, dan lokasi. Berdasar pada latar belakang di atas 
peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul :  “ANALISIS 
HUBUNGAN ANTARA KARAKTERISTIK TOKO DENGAN 
KARAKTERISTIK  KONSUMEN DI PASARAYA SRI RATU MADIUN 
 
Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, rumusan permasalahan dalam penelitian ini 
adalah: 
Apakah terdapat hubungan antara karakteristik toko (aneka pilihan barang, 
harga, pelayanan, fasilitas dan lokasi) dengan karakteristik konsumen  
(usia, tingkat pendidikan, jenis pekerjaan, tingkat pendapatan) di Pasaraya 
Sri Ratu Madiun ? 
Di antara hubungan antara karakteristik toko dengan karakteristik konsumen 
tersebut, mana yang paling dominan derajat hubungannya di Pasaraya Sri 
Ratu Madiun ? 
 
Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 
Untuk mengetahui hubungan antara karakteristik toko (aneka pilihan barang, 
harga, pelayanan, fasilitas, dan lokasi) dengan karakteristik konsumen 
(usia, tingkat pendidikan, jenis pekerjaan, tingkat pendapatan), fasilitas, 
dan lokasi) di Pasaraya Sri Ratu Madiun. 
Untuk mengetahui derajat hubungan yang paling dominan antara karakteristik 
toko dengan karakteristik konsumen di Pasaraya Sri Ratu Madiun. 
  
Manfaat Penelitian 
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut: 
Bagi Pasaraya Sri Ratu 
Sebagai bahan masukan bagi perusahaan agar perusahaan dapat 
menggunakan hasil penelitian ini untuk mengetahui faktor-faktor apa saja 
yang menjadi alasan konsumen memilih Pasaraya Sri Ratu sebagai tempat 
belanja.Untuk mengetahui strategi apa yang perlu dilakukan perusahaan 
agar konsumen tetap berbelanja di Pasaraya Sri Ratu. 
 
 
Bagi Pihak Lain 
 Dapat dipergunakan untuk menambah wawasan, pengetahuan, informasi 
 atau masukan terhadap penelitian selanjutnya. 
Bagi Peneliti 
 Untuk sarana penerapan ilmu pengetahuan di Perguruan tinggi khususnya 
 ilmu manajemen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
TELAAH PUSTAKA 
 
Pengertian Pemasaran dan Manajemen Pemasaran 
Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang 
dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, 
untuk berkembang, dan mendapatkan laba. Dan pertimbangan-pertimbangan 
dalam pemasaran tetap akan menjadi faktor yang akan menentukan 
perencanaan dan pengambilan keputusan di suatu perusahaan. Apalagi di era 
globalisasi seperti sekarang ini, pemasaran akan semakin memegang peranan 
yang penting dan merupakan denyut jantung dari berbagai usaha. 
Kegiatan pemasaran perusahaan harus dapat juga memberikan kepuasan 
kepada konsumen. Dan untuk dapat memberikan kepuasan kepada konsumen, 
perusahaan harus mengetahui kebutuhan atau apa yang diinginkan oleh 
konsumen. Untuk mengetahui hal-hal tersebut maka perusahaan dapat 
menggunakan strategi yang benar-benar cocok untuk mendapatkan kepuasan 
konsumen tersebut. 
Definisi pemasaran yang di kemukakan oleh para ahli seringkali 
kelihatan berbeda walaupun sebenarnya sama 
Definisi pemasaran menurut Stanton (1991: 7 - 8) 
Pemasaran adalah suatu keseluruhan sistem dari kegiatan bisnis 
yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, 
mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang yang dapat 
memuaskan keinginan dan jasa baik kepada konsumen saat ini maupun 
konsumen potensial. 
 
Dari definisi di atas dapatlah diterangkan bahwa arti pemasaran adalah 
jauh lebih luas daripada arti penjualan. Pemasaran mencakup usaha 
perusahaan yang dimulai dengan mengidentifikasi kebutuhan konsumen yang 
perlu dipuaskan, menentukan produk yang perlu diproduksi, menentukan 
harga yang sesuai, menentukan cara-cara promosi dan penyaluran / penjualan 
produk tersebut. Untuk itu dalam kegiatan pemasaran ini haruslah 
dikoordinasikan dan dikelola dengan cara yang baik, maka dikenallah istilah 
Manajemen Pemasaran. 
Adapun definisi manajemen pemasaran menurut Kotler (1991 : 14) adalah 
Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan 
pemikiran, penetapan harga, promosi dan distribusi gagasan, barang dan 
jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan-tujuan 
individu dan organisasi. 
 
Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran 
adalah suatu proses yang meliputi analisis, perencanaan, implementasi, dan 
pengendalian kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan yang 
bertujuan untuk  menghasilkan kepuasan bagi pihak-pihak yang terlibat yaitu 
penjual dan pembeli. 
 
Konsep Pemasaran 
Perusahaan yang sudah mulai mengenal bahwa pemasaran merupakan 
salah faktor penting untuk mencapai kesuksesan dalam usahanya, akan 
mengetahui adanya cara atau falsafah baru yang terilbat di dalamnya. Dan cara 
atau falsafah baru ini disebut dengan konsep pemasaran. 
 
  
 
Definisi konsep pemasaran menurut Dharmesta dan Handoko (1991 : 6) 
Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan 
bahwa pemasaran kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan 
sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan. 
Dari definisi di atas menunjukkan bahwa hal utama yang perlu dilakukan 
oleh perusahaan adalah memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 
sehingga konsumen merasa puas. 
Dalam konsep pemasaran terdapat tiga unsur pokok, yaitu antara lain : 
1. Orientasi Pada Konsumen 
Perusahaan yang benar-benar ingin memperhatikan konsumen harus: 
a. Menentukan kebutuhann pokok (basic need) dari pembeli yang akan 
dilayani dan dipenuhi. 
b. Menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikan sasaran 
penjualan. 
c. Menentukan produk dan program pemasarannya. 
d. Mengadakan penelitian pada konsumen. 
e. Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik. 
2. Penyusunan Kegiatan Pemasaran Secara Integral 
Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang dan 
setiap bagian dalam perusahaan turut berkecimpung dalam suatu usaha 
yang terkoordinir untuk memberikan kepuasan konsumen sehingga tujuan 
perusahaan dapat tercapai. Selain itu terdapat juga penyesuaian dan 
koordinasi antara produk, harga, saluran distribusi, dan promosi untuk 
menciptakan hubungan pertukaran yang kuat dengan konsumen. 
3. Kepuasan Kosumen  
Faktor yang akan menentukan apakah perusahaan dalam jangka 
panjang akan mendapatkan laba, ialah dilihat dari banyak sedikitnya 
kepuasan konsumen yang dapat dipenuhi. Ini tidak berarti bahwa 
perusahaan harus berusaha memaksimalkan kepuasan konsumen, tetapi 
perusahaan harus mendapatkan laba dengan cara memberikan kepuasan 
kepada konsumen. 
 
Perilaku Konsumen   
Perilaku berbelanja konsumen atau disebut perilaku konsumen, bukanlah 
suatu perkara kecil karena setiap anggota masyarakat merupakan konsumen 
yang perilakunya sangat mempengaruhi kelangsungan hidup perusahaan 
sebagai lembaga yang berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Yang 
harus disadari oleh perusahaan ialah bahwa dengan adanya perkembangan 
kehidupan manusia, perilaku dan selera konsumen dapat menyebabkan 
terjadinya perubahan perilaku mereka. Dengan adanya perubahan perilaku 
konsumen, sangatlah penting bagi perusahaan untuk memiliki pengetahuan 
tentang konsumen. Dengan memiliki pengetahuan tentang konsumen maka 
perusahaan akan lebih mengerti apa yang sangat dibutuhkan oleh konsumen 
dan sebisa mungkin perusahaan akan bisa memenuhinya. 
Untuk memahami perilaku masyarakat dalam pembelian barang-barang 
tersebut dibutuhkan studi tersendiri. Dan studi ini tidak didapat dari 
pengamatan secara langsung saja, tetapi juga dibutuhkan analisis perilaku 
konsumen yang lebih mendalam. Dengan analisis ini akan banyak membantu 
perusahaan untuk memahami "mengapa" dan "bagaimana" perilaku konsumen 
tersebut, sehingga perusahaan dapat mengembangkan, menentukan harga, 
mempromosikan, dan mendistribusikan barangnya secara lebih baik. 
Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai berikut : 
Perilaku konsumen (Consumer Behavior) dapat didefinisikan 
sebagai kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam 
mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk 
di dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan 
penentuan kegiatan-kegiatan tersebut (Engel, 1994 : 3). 
 
Ada dua elemen penting dari arti perilaku konsumen itu : Pertama, proses 
pengambilan keputusan dan kedua, kegiatan fisik, yang semua ini melibatkan 
individu dalam menilai, mendapatkan, dan mempergunakan barang-barang 
dan jasa-jasa ekonomis. 
Kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh suatu perusahaan didasarkan 
pada strategi pemasaran. Sebelum menetapkan strategi, perlu dipelajari pasar 
dan lingkungannya, jenis produk pasar, motif dan perilaku pembeli, segmen 
pasar dan penentuan pasar sasaran. 
 
Teori - Teori  Perilaku Konsumen  
Untuk mengetahui dan memahami proses motivasi yang mendasari dan 
mengarahkan perilaku konsumen dalam melakukan pembelian, maka perlu 
diketahui dan dipelajari beberapa teori perilaku konsumen. 
 
 
Beberapa teori perilaku konsumen, antara lain : 
1. Teori Ekonomi Mikro  
Teori Ekonomi Mikro menyatakan bahwa keputusan untuk membeli 
merupakan hasil perhitungan ekonomis rasional yang sadar dimana 
pembeli individual berusaha menggunakan barang-barang yang akan 
memberikan kegunaan paling banyak, sesuai dengan selera dan harga-
harga relatif (Dharmesta dan Handoko, 1991 : 28). 
Teori ini didasarkan pada beberapa asumsi, yaitu : 
a. Bahwa konsumen selalu mencoba untuk memaksimumkan 
kepuasannya dalam batas-batas kemampuan finansialnya. 
b. Bahwa konsumen mempunyai pengetahuan tentang beberapa alternatif 
sumber untuk memuaskan kebutuhannya. 
c. Bahwa ia selalu bertindak dengan rasional. 
Namun teori model ini memiliki keterbatasan yaitu hanya memperhatikan 
faktor-faktor ekonomi. Faktor psikologis dan sosiologis sebenarnya juga 
dapat mempengaruhi perilaku konsumen tidak termasuk dalam teori ini. 
Padahal ada konsumen yang bertindak secara tidak rasional, tanpa suatu 
rencana (impulse behavior). Dan dengan adanya perilaku yang tidak 
direncanakan ini akan sulit bagi manajemen dalam menentukan besarnya 
kepuasan konsumen terhadap suatu produk. 
2. Teori Psikologis 
Teori psikologis ini mendasarkan diri pada faktor-faktor psikologis 
individu yang selalu dipengaruhi oleh kekuatan-kekuatan lingkungan      
(Dharmesta dan Handoko, 1991 : 30). 
Beberapa teori yang termasuk dalam teori psikologis antara lain : 
a. Teori Belajar 
Teori belajar ini didasarkan atas empat komponen pokok, yaitu : drive 
(dorongan), cue (petunjuk), response (tanggapan), dan reinforcement 
(penguatan). 
Beberapa teori yang dapat menjelaskan penafsiran dan peramalan 
proses belajar konsumen adalah 
1). Stimulus Response Theory (Teori Rangsangan - Tanggapan) 
Menurut teori ini, proses belajar merupakan suatu tanggap dari 
seseorang terhadap suatu rangsangan yang dihadapinya. 
2). Cognitive Theory (Teori Kesadaran) 
Menurut teori ini, proses belajar itu diengaruhi oleh faktor-faktor 
seperti sikap, keyakinan, pengalaman masa lalu dan kesadaran 
pemanfaatan suatu keadaan untuk mencapai tujuan sehingga teori 
ini lebih menekankan bahwa proses pemikiran seseorang sangat 
menentukan pembentukan pola pikirnya. 
3). Gestalt dan Field Theory (Teori Bentuk dan Bidang) 
Teori ini menyatakan bahwa perilaku secara umum merupakan 
hasil interaksi yang nampak antara individu dan lingkungan 
psikologis. 
b. Teori Psikoanalitis 
Teori ini menyatakan bahwa perilaku manusia dipengaruhi oleh 
adanya keinginan yang terpaksa dan adanya motif yang tersembunyi. 
Perilaku manusia ini adalah selalu merupakan hasil kerjasama antara id 
(das es), ego (das ich), super ego (das veber ich) dalam struktur 
kepribadian manusia (Dharmesta dan Handoko, 1991 : 36). 
3. Teori Sosiologis 
Teori ini menyatakan bahwa keinginan dan perilaku seseorang sebagian 
dibentuk oleh kelompok masyarakat dimana ia menjadi anggota, dan 
kelompok masyarakat dimana ia ingin menjadi anggotanya (Dharmesta  
dan Handoko, 1991 : 38) 
4. Teori Antropologis 
Teori ini sama halnya seperti teori sosiologis yang juga menekankan 
perilaku pembelian dari suatu kelompok masyarakat. Namun, kelompok 
masyarakat yang lebih diutamakan dalam teori ini bukannya kelompok 
kecil seperti keluarga, tetapi kelompok besar / kelompok yang ruang 
lingkupnya sangat luas seperti kebudayaan, subkultur, dan kelas-kelas 
sosial (Dharmesta danHandoko, 1991 : 38). 
 
Tahap - Tahap dalam Proses Pengambilan Keputusan untuk Membeli  
Perilaku konsumen akan menentukan proses pengambilan keputusan 
dalam pembelian mereka. Proses tersebut merupakan sebuah pendekatan 
penyelesaian masalah yang terdiri atas : 
1. Pengenalan Masalah  
2. Pencarian Informasi 
3. Penilaian Alternatif 
4. Keputusan Membeli 
5. Perilaku Setelah Pembelian ( Kotler, 1991 : 257). 
 
1. Pengenalan Masalah  
Proses membeli dimulai dengan pengenalan masalah atau kebutuhan. Kebutuhan 
itu dapat digerakkan oleh rangsangan dari dalam diri pembeli atau dari luar. 
2. Pencarian Informasi 
Seorang konsumen yang mulai tergugah minat.  
Jika dorongan konsumen untuk memuaskan kebutuhannya kuat, maka objek 
yang dapat memuaskan kebutuhannya itu juga tersedia, maka konsumen akan 
makin aktif mencari informasi sehubungan dengan kebutuhannya itu. Namun 
jika dorongan itu tidak kuat, maka kebutuhan konsumen itu tinggal 
mengendap dalam ingatannya.  
Sumber-sumber informasi konsumen dapat  
a. Sumber Pribadi  : keluarga, teman tetangga, kenalan 
b. Sumber Niaga : periklanan, agen penjual, penjual, bungkus dan 
pameran. 
c. Sumber Umum  : media massa, organisasi konsumen 
d. Sumber Pengalaman  : pernah menangani, menguji, mempergunakan 
produk. 
Sumber-sumber informasi ini memberikan pengaruh yang relatif berbeda-beda 
sesuai dengan jenis produk dan ciri-ciri pembeli. Pada umumnya dikatakan 
konsumen menerima sebagian besar informasi tentang suatu produk dari 
sumber-sumber yang bersifat niaga, namun penerimaan informasi yang paling 
efektif cenderung datang dari sumber pribadi. 
3. Penilaian Alternatif  
Setelah konsumen mendapatkan informasi yang dibutuhkannya maka sampailah 
pada saatnya konsumen memilih antara beberapa alternatif merek yang 
tersedia. Terdapat beberapa proses evaluasi konsumen yang salah satunya 
ialah orientasi kognitif, yaitu memandang konsumen sebagai pembuat 
pertimbangan mengenai produk terutama berlandaskan pertimbangan yang 
sadar dan rasional. 
Konsep-konsep dasar yang memperjelas proses penilaian konsumen yaitu : 
a. Sifat-sifat produk. 
b. Bobot pentingnya ciri-ciri bagi konsumen. 
c. Kepercayaan merek. 
d. Fungsi kemanfaatan untuk setiap ciri. 
e. Produk penilaian 
4. Keputusan Membeli 
Setelah mencari dan mengevaluasi berbagai alternatif, konsumen pada titik 
tertentu harus memutuskan antara membeli atau tidak membeli. Jika 
keputusan membeli yang diambil, konsumen harus membuat serangkaian 
keputusan yang menyangkut jenis produk, merek, penjual, kuantitas, waktu 
pembelian, toko, harga dan sebagainya. 
Dalam proses beli, yang sering menjadi latar belakang pembelian konsumen 
adalah adanya motif beli pelindung (patronage buying motive) dari konsumen 
yaitu konsumen lebih mengutamakan untuk membeli pada penjual / toko 
tertentu. 
Beberapa motif beli pelindung antara lan : 
a. Kenyamanan lokasi. 
b. Kecepatan pelayanan. 
c. Kemudahan dalam mencari barang. 
d. Kondisi toko yang tidak hiruk-pikuk. 
e. Harga. 
f. Aneka pilihan barang. 
g. Pelayanan yang diutamakan. 
5. Perilaku Setelah Pembelian 
Setelah membeli suatu produk, konsumen akan mengalami beberapa tingkat 
kepuasan dan ketidakpuasan. Kepuasan atau ketidakpuasan pembeli dengan 
produk akan mempengaruhi tingkah laku berikutnya. Jika konsumen merasa 
puas, untuk selanjutnya ia akan punya kesempatan membeli produk itu lagi 
cukup tinggi. Dan jika konsumen merasa tidak puas maka tentunya ia akan 
melakukan tindakan yang berbeda dengan konsumen yang merasa puas. 
 
Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen 
 Suatu perusahaan yang ingin memenuhi dan memuaskan kebutuhan 
konsumen harus bisa mengidentifikasikan faktor-faktor lingkungan yang 
mempengaruhi perilaku konsumen.  
 
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen ialah : 
1. Faktor Lingkungan Eksternal 
a. Kebudayaan  
Faktor-faktor kebudayaan berpengaruh luas dan mendalam terhadap 
perilaku konsumen dan faktor ini adalah faktor penentu keinginan dan 
perilaku seseorang yang paling mendasar. 
Kebudayaan didefinisikan sebagai kompleks simbol dan barang-
barang buatan manusia yang diciptakan oleh masyarakat tertentu dan 
diwariskan dari generasi satu ke generasi yang lain sebagai faktor 
penentu dan pengatur perilaku anggotanya (Stanton, 1991 : 131). 
Simbol tersebut dapat bersifat tidak kentara (sikap, pendapat, 
kepercayaan, nilai, bahasa, agama) atau dapat pula bersifat kentara (alat-alat, 
produk, karya seni). Dan perilaku manusia sangat ditentukan oleh kebudayaan 
yang melingkupinya dan pengaruhnya akan selalu berubah setiap waktu sesuai 
dengan kemajuan / perkembangan zaman dari masyarakat tersebut. 
b. Kelas Sosial  
Perilaku beli konsumen sangat dipengaruhi oleh kelas sosial dimana 
konsumen sedang berada di dalamnya. 
Kelas sosial adalah sebuah kelompok yang relatif homogen dan bertahan 
lama dalam sebuah masyarakat, yang tersusun dalam sebuah urutan jenjang, 
dan para anggota dalam setiap jenjang itu memiliki nilai, minat, dan tingkah 
laku yang sama (Philip Kotler, 1991 : 233). 
Keanggotaan seseorang dalam suatu kelas dapat mempengaruhi perilaku 
pembeliannya. Pada umumnya seseorang dari golongan rendah akan 
menggunakan sejumlah uangnya dengan cermat dibandingkan dengan orang 
lain dari golongan atas yang menggunakan uangnya dalam jumlah yang sama 
besar. Dalam memilih penjual, misalnya golongan atas lebih cenderung 
memasuki dan berbelanja di toko yang paling baik. 
c. Kelompok Sosial dan Kelompok Referensi 
Kelompok sosial adalah kesatuan sosial yang menjadi tempat individu-
individu berinteraksi satu sama lain, karena adanya hubungan di antara mereka 
(Soekamto, 1990 : 111). 
Sedangkan kelompok referensi adalah kelompok sosial yang menjadi 
ukuran seseorang (bukan anggota kelompok tersebut) untuk membentuk 
kepribadian dan perilakunya (Soekamto, 1990 : 111). 
Kelompok referensi ini mempengaruhi perilaku seseorang dalam 
pembeliannya, dan sering dijadikan pedoman dalam bertingkah laku. 
Anggota-anggota kelompok referensi sering menjadi penyebar pengaruh 
dalam hal selera dan hobi. 
d. Keluarga  
Keluarga merupakan kelompok kecil yang paling kuat dan paling awet 
pengaruhnya terhadap persepsi setiap anggota dan membeli berbeda-beda 
menurut jenis barang yang dibelinya. Setiap anggota keluarga memiliki selera 
dan keinginan yang berbeda.  
 
Oleh karena itu manajer pemasaran perlu mengetahui : 
v Siapa yang mempengaruhi keputusan membeli ? 
v Siapa yang membuat keputusan membeli ? 
v Siapa yang melakukan pembelian ? 
v Siapa yang memakai produknya ? 
Keempat hal tersebut dapat dilakukan oleh orang yang berbeda, dapat 
pula dilakukan oleh satu orang atau beberapa orang. Keluarga memainkan 
peranan terbesar dan terutama dalam pembentukan sikap dari perilaku 
manusia. Oleh karena itu manajer pemasaran berkepentingan mempelajari 
perilaku anggota keluarga, terutama dalam melakukan pembelian barang-
barang dan jasa-jasa untuk memenuhi kebutuhannya.  
2. Faktor Intern  
a. Motivasi 
Motivasi adalah suatu kebutuhan yang cukup kuat mendesak untuk 
mengarahkan seesoang agar dapat mencari pemuasan terhadap kebutuhan itu 
(Kotler, 1991 : 245). 
Definisi lain dari motivasi ialah suatu dorongan kebutuhan dan 
keinginan individu yang diarahkan pada tujuan untuk memperolah kepuasan. 
(Dharmesta dan Handoko, 1991 : 78). 
Setiap kegiatan yang dilakukan oleh seseorang itu didorong oleh sesuatu 
kekuatan dari dalam diri orang tersebut (motif). Oleh sebab itu kita dapat 
mengetahui bahwa sebenarnya perilaku konsumen itu dimulai dengan adanya 
suatu motif atau motivasi. 
b. Persepsi 
Persepsi adalah makna yang kita pertalikan berdasarkan pengalaman 
masa lalu, rangsangan yang kita terima melalui panca indera (Stanton, 
1991 : 128). 
Persepsi ini dibentuk oleh tiga pengaruh yaitu satu, karakteristik dari 
rangsangan, dua, hubungan rangsangan dengan sekeliling, dan ketiga, kondisi-
kondisi di dalam diri kita sendiri. Dan setiap konsumen mempunyai persepsi 
yang berbeda untuk satu produk tertentu. Oleh karena itu para pemasar harus 
meninjau unsur-unsur yang mempengaruhi atau memberi bentuk persepsi 
seseorang. 
c. Belajar  
Belajar ialah perubahan-perubahan perilaku yang disebabkan oleh 
pengalaman-pengalaman masa lalu (Stanton, 1991 : 156). 
Proses belajar pada suatu pembelian terjadi apabila konsumen ingin 
menanggapi dan memperoleh suatu kepuasan, atau sebaliknya yaitu ketika 
konsumen akan dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu. Apabila konsumen 
merasa puas, maka tanggapannya akan diperkuat, dan ada kecenderungan 
bahwa tanggapan yang sama akan terulang. Tetapi apabila tanggapan tidak 
diperkuat, maka kebiasaan membeli produk bersangkutan akan berkurang, dan 
pada suatu saat akan lenyap. Jadi konsumen dalam proses pembeliannya selalu 
mempelajari sesuatu. 
 
 
d. Kepribadian dan Konsep Diri 
Kepribadian adalah ciri-ciri psikologis yang membedakan seseorang, 
yang menyebabkan terjadinya jawaban yang secara relatif dan tetap bertahan 
lama terhadap lingkungan (Kotler, 1991 : 244). 
Kepribadian dapat menjadi variabel yang bermanfaat untuk 
menganalisis perilaku pembeli dan berdasarkan hal itu kepribadian dapat 
diklasifikasi, dianalisis kuat-lemahnya korelasi antara tipe kepribadian tertentu 
dengan pilihan produk atau merek tertentu. 
Sedangkan konsep diri adalah cara kita memandang diri kita sendiri dan 
pada waktu bersamaan, kita juga menganggap orang lain mempunyai 
gambaran yang sama tentang kita (Stanton, 1991 : 162). 
Dalam hal pembelian, konsumen biasanya memilih produk dan merek 
yang cocok dengan konsep diri mereka sendiri. 
e. Sikap  
Sikap adalah evaluasi kognitif seseorang yang berlangsung terus-
menerus, perasaan emosional, atau kecondongannya bertindak ke arah sasaran 
atau gagasan tertentu (Stanton, 1991 : 161). 
Sikap ini dilakukan konsumen berdasarkan pandangannya terhadap 
produk dan proses belajar baik dari pengalaman ataupun dari yang lain. Sikap 
konsumen bisa merupakan sikap positif ataupun negatif terhadap produk-
produk tertentu. Dengan mempelajari keadaan jiwa dan keadaan pikir dari 
sikap seseorang diharapkan dapat menentukan perilaku seseorang. 
 
Bisnis Retail (Eceran) 
Dalam kegiatan pemasaran pedagang eceran mempunyai peran yang 
penting, karena mereka inilah yang berhadapan dengan konsumen akhir suatu 
produk secara langsung. Dalam suatu saluran distribusi, retailing juga 
memerankan suatu peranan yang penting sebagai penengah antara para 
produsen, agen dan para suplier lain dan para konsumen akhir. Menurut Kotler 
(1995 : 198) : “Usaha eceran meliputi semua kegiatan yang melibatkan 
penjualan barang atau jasa langsung kepada konsumen akhir untuk 
penggunaan yang sifatnya pribadi, bukan bisnis”. Beberapa ciri khusus yang 
membedakan bisnis eceran dengan tipe-tipe bisnis yang lain, seperti pasar 
untuk bisnis retail jauh berbeda dengan pasar bisnis yang lain, jumlah pembeli 
yang sangat besar tetapi volume pembelian masing-masing lebih kecil. Para 
konsumen akhir melakukan banyak pembelanjaan yang tidak direncanakan. 
Bisnis eceran sendiri dapat di klasifikasikan sebagai berikut : 
1. Berdasarkan lini produk 
a. Toko yang menjual aneka ragam lini produk 
Toko yang dikelompokkan dalam kategori ini biasanya menjual lini 
produk yang sangat luas variasinya. Setiap lini mencapai ratusan 
macam barang dagangan. 
1).  Toko serba ada 
Toko serba ada merupakan sbuah organisasi eceran yang menjual 
aneka ragam lini produk yang sangat luas, termasuk pakaian, 
barang-barang kelontong, perlengkapan rumah tangga, dan lain-
lain. Toko-toko tipe ini diorganisir secara professional sebagai 
usaha bisnis, dimana masing-masing dijalankan sebagai toko 
tersendiri yang dikelola oleh para spesialis. 
2).  General stores 
Pada dasarnya general stores adalah bentuk suatu toko yang 
melayanai hampir segala macam kebutuhan konsumen, jadi apa 
yang dibutuhkan konsumen sedapat mungkin dipenuhi oleh toko 
ini, namun secara keseluruhan usaha toko ini tidak sebesar 
department store atau supermarket. General store biasanya hanya 
melayani konsumen lokal. 
b. Toko yang menjual lini produk terbatas. 
Toko yang menjual lini produk terbatas biasanya hanya menjual satu 
atau beberapa lini produk yang berkaitan satu sama lain. Toko-toko 
yang termasuk dalam jenis ini contohnya toko makanan dan toko 
sepatu. 
2. Dari bentuk kepemilikan 
a. Independent store 
Independent store ini tidak dimiliki oleh sekelompok orang, melainkan 
hanya seseorang yang biasanya berfungsi juga sebagai pimpinannya. 
Dalam independent store  ini perusahaan lebih bebas dalam 
menentukan kebijaksanaan dan streteginya. 
b. Corporate chain store 
Jenis ini merupakan beberapa toko yang berada dibawah satu 
organisasi dan dimiliki oleh sekelompok orang. Masing-masing toko 
menjual lini produk yang sama dan struktur distribusinya juga sama. 
3. Perbedaan supermarket, department store, discount house, mall dan 
shopping center. 
a. Supermarket (swalayan) 
Supermarket atau swalayan adalah tipe toko eceran yang bergerak 
dalam kebutuhan makanan dan minuman serta kebutuhan rumah 
tangga lainnya, yang beroperasi atas dasar swalayan dengan pelayanan 
sedikit mungkin, penawaran harga yang bersaing dan (biasanya) ada 
tempat parkir yang luas. Menurut Kotler (1993 : 200) supermarket atau 
pasar swalayan mempunyai operasi yang relatif besar, berbiaya 
rendah, margin rendah, volume tinggi, swalayan dirancang untuk 
memenuhi semua kebutuhan konsumen seperti makanan, cucian, dan 
produk perawatan rumah. Supermarket atau swalayan telah bergerak 
dalam berbagai arah untuk meningkatkan volume penjualan mereka 
dengan meningkatkan fasilitas-fasilitasnya, seperti lokasi yang 
strategis, tempat parkir yang luas, arsitektur dan dekorasi yang 
dirancang dan lebih cermat, jam buka yang lebih lama, berbagai 
macam pelayanan yang lebih luas untuk kenyamanan konsumen. Ciri – 
ciri sebuah supermarket itu sendiri antara lain menyediakan bahan 
makanan dan minuman lebih lengkap dan harus memberikan 
pelayanan sendiri (self service), terutama pada bagian bahan pokok. 
b. Department Store 
Supermarket atau pasar swalayan dengan bentuk department store 
hampir serupa dalam harga rendah, volume penjualan tinggi dan 
pelayanan yang terbatas. Perbedaan utamanya antara konsep 
supermarket dan department store terletak pada kapasitas memenuhi 
kebutuhan konsumen. Supermarket memenuhi kebutuhan akan 
makanan, produk perkakas rumah tangga, cuci-mencuci dan obat-
obatan. Department store dirancang untuk memenuhi aneka ragam 
kebutuhan lini produk yang sangat luas. Toko dirancang secara 
professional sebagai usaha bisnis. Menurut Kotler (1998 : 171) 
departement store menjual berbagai lini produk – biasanya pakaian, 
perlengkapan rumah, dan barang kebutuhan rumah tangga – dan tiap 
lini beroperasi sebagai suatu departement tersendiri yang dikelola oleh 
pembeli atau pedagang khusus. 
c. Mall 
Mall adalah tempat/bangunan (toko) dalam skala besar untuk usaha 
perdagangan, rekreasi, restoran dan sebagainya yang diperuntukkan 
bagi kelompok, perorangan, perusahaan, atau koperasi untuk 
melakukan penjualan barang dan jasa. 
d. Shopping center 
Shopping center (pertokoan) adalah suatu wilayah lingkungan / tempat 
/ bagian pertokoan dimana terdapat bangunan toko-toko sepanjang tepi 
jalan dan atau wilayah lain yang dapat dijangkau oleh transportasi dan 
masyarakat, dan ditetapkan oleh Pemerintah Daerah sebagai daerah 
pertokoan yang pengelolaannya dilakukan secara mandiri oleh 
pedagang kecil dan menengah, dan koperasi, dimana tata pelayanannya 
dapat menggunakan cara pelayanan modern dan teknologi maju antara 
lain seperti swalayan (Indriyani,1998). 
Kerangka Pemikiran 
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GAMBAR 11.1 
KERANGKA PEMIKIRAN  
Keterangan :  
 Dalam proses pemilihan toko  sebagai tempat belanja dimulai 
dengan timbulnya kebutuhan. Adanya suatu kebutuhan yang belum terpenuhi 
itu membuat konsumen mencari informasi -informasi yang berkaitan dengan 
kebutuhannya. Dengan terkumpulnya informasi yang dibutuhkannya, 
konsumen akan menilai alternatif- alternatif tersebut yang  tentunya dalam 
penilaian alternatif-alternatif itu akan memperhatikan karakteristik yang 
terdapat dalam toko  seperti aneka pilihan barang, harga, fasilitas, pelayanan 
dan lokasi yang juga harus disesuaikan dengan karakteristik yang terdapat 
pada konsumen seperti usia, tingkat pendidikan, jenis pekerjaan, dan tingkat 
pendapatan. Setelah alternatif-alternatif itu diseleksi menjadi alternatif 
pembelian yang sesuai dengan kebutuhan konsumen maka akan menimbulkan 
keputusan pemilihan tempat belanja. 
 
Hipotesis 
Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Terdapat hubungan antara karakteristik toko (aneka pilihan barang, harga, 
fasilitas, pelayanan, dan lokasi) dengan karakteristik konsumen (usia, 
tingkat pendidikan,  jenis pekerjaan, dan tingkat pendapatan ) di 
Pasaraya Sri Ratu Madiun. 
Hubungan antara tingkat pendapatan dengan harga memiliki derajat hubungan 
yang paling dominan di Pasaraya Sri Ratu Madiun. 
 
Penelitian Terdahulu 
Penelitian ini, didasari oleh penelitian terdahulu yaitu penelitian 
dengan judul “Analisis Hubungan Antara Karakteristik Konsumen Dengan 
Atribut Pada Toko Sepatu Bata Sebagai Tempat Belanja Oleh Konsumen 
(Survei Pada Toko Bata  Jalan Coyudan 104 Surakarta)” yang dilakukan oleh 
Trisniwati.  Penelitian dilakukan bertujuan untuk mengetahui hubungan antara 
karakteristik konsumen (usia, tingkat pendidikan, tingkat pendapatan, jenis 
pekerjaan) .Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
chi – square dan analisis coefficient contingency. Dan hasil uji statistik , 
diketahui bahwa semua variabel karakteristik konsumen (usia, tingkat 
pendidikan, tingkat pendapatan, jenis pekerjaan) berhubungan secara 
signifikan dengan atribut toko (aneka pilihan barang, pelayanan, tata letak 
barang, lokasi, dan harga barang) dan variabel pendapatan dengan harga 
memiliki hubungan keeratan yang paling dominan. 
Gambaran Umum Pasaraya Sri Ratu Madiun  
1. Sejarah Perkembangan Pasaraya Sri Ratu Madiun 
Pasaraya Sri Ratu didirikan oleh Bapak Restu Riadi Tresno 
Santoso pda tanggal 28 Juli 1978 yang berlokasi di Jalan Pemuda 33 
Semarang. Pada awal pendirian, Pasaraya Sri Ratu hanya berupa toko 
bazaar yang mengkhususkan diri pada segmen konsumen menengah keatas 
dan pada waktu itu jumlah karyawan yang di pekerjakan hanya 33 orang. 
Namun dengan ketekunan dan perjuangan yang keras akhirnya pada 
tanggal 8 Maret 1986 toko bazaar Pasaraya Sri Ratu dirombak menjadi 
gedung yang megah dan berbentuk pasaraya. 
Dengan berubahnya bentuk menjadi pasaraya dan untuk lebih 
meningkatkan pelayanan kepada konsumen maka jumlah tenaga kerja 
yang direkrut semakin besar jumlahnya dan mulai dengan menempatkan 
lulusan perguruan tinggi agar kualitas dari Pasaraya Sri Ratu semakin 
meningkat. Berbagai cara dilakukan Pasaraya Sri Ratu untuk menjadi lebih 
baik dan bisa mencakup semua segmen yang ada dan bukan hanya segmen 
kelas menengah keatas saja. Cara yang dilakukan ialah dengan memiliki 
sistem pengelolaan yang baik dan profesional, memiliki fasilitas bangunan 
yang modern seperti adanya eskalator, area parkir yang luas dan 
bertingkat, penataan interior yang menarik dan terkesan mewah serta 
menyediakan berbagai macam kebutuhan masyarakat. 
Dengan semakin maju dan berkembang Pasaraya Sri Ratu, maka 
dua tahun kemudian, tepatnya tanggal 6 Mei 1988 Pasaraya Sri Ratu 
membuka cabangnya yang pertama dengan lokasi di Jalan MT. Haryono 
922 – 924 Peterongan Semarang yang dinamakan Sri Ratu II, kemudian 
dibuka cabang kedua pada tanggal 12 April 1989 yang berlokasi di Jalan 
Jenderal  Sudirman 447 Purwokerto dan dinamakan Sri Ratu III, setahun 
kemudian tepatnya pada tanggal 12 April 1990 dibuka pula Sri Ratu IV di 
Jalan Merdeka 22 Pekalongan. 
Setelah sukses di Jawa Tengah, Pasaraya Sri Ratu mulai melirik 
pangsa pasar di Jawa Timur dan yang menjadi sasarannya yaitu di Madiun. 
Pada tanggal 12 November 1997 dibukalah cabang Pasaraya Sri Ratu V 
yang berlokasi di Jalan Pahlawan No 47 Madiun. Pasaraya Sri Ratu di 
Madiun  ini menempati gedung berlantai tiga dengan luas mencapai 6000 
meter persegi dan memiliki karyawan yang tidak kurang dari 450 orang. 
Pasaraya Sri Ratu pun menjadi salah satu  tempat berbelanja dan sarana 
hiburan bagi masyarakat Madiun dan sekitarnya. Dengan melihat 
keberhasilan Pasaraya Sri Ratu Madiun kemudian pada tanggal 17 
November 2000 dibukalah cabang Pasaraya Sri  Ratu VI di kediri yaitu di 
Jalan Hayam Wuruk 49 Kediri. 
2. Lokasi dan Kegiatan Usaha 
Pasaraya Sri Ratu Madiun yang merupakan tempat berbelanja serta 
hiburan masyarakat Madiun berlokasi di : 
Jalan  : Pahlawan No 47 
Kota   : Madiun 
Propinsi : Jawa Timur 
Lokasi Pasaraya Sri Ratu Madiun sangat strategis dikarenakan 
berada di pusat kota dan dikelilingi oleh pusat perbelanjaan lain, hotel 
besar sehingga sangat memungkinkan konsumen dari luar kota atau turis 
asing untuk dapat mengunjungi Pasaraya Sri Ratu Madiun dengan mudah. 
Selain itu untuk mendapai Pasaraya Sri Ratu transportasipun sangat mudah 
diperoleh dan mudah dijangkau dari manapun juga. Dan hai itupun yang 
menjadi nilai tambah. 
Adapun kegiatan usaha yang dilakukan selama ini oleh Pasaraya 
Sri Ratu Madiun adalah Department Store dan Supermaket yang 
menempati gedung berlantai tiga maka pembagiannya ialah Lantai I di 
gunakan untuk supermaket, Lantai II digunakan untuk menyediakan 
berbagai macam busana remaja dan dewasa serta kosmetik, sedangkan 
untuk Lantai III menyediakan berbagai macam busana anak, sepatu, 
tas,perlengkapan anak dan bayi, tempat bermain (game fantasy), dan 
stationary. 
Pasaraya Sri Ratu  Madiun dalam menjalankan usahanya memiliki 
motto “Murah – Lengkap – Bergaya”. Murah memiliki dua pengertian, 
yang pertama secara nominal harga dapat bersaing dan yang kedua dari 
segi pelayanan pelanggan mendapatkan kepuasan berbelanja. Lengkap 
secara vertikal memiliki arti bahwa Pasaraya Sri Ratu  Madiun 
menyediakan kebutuhan dari ujung kaki sampai ujung rambut pelanggan 
sedangkan secara horizontal Pasaraya Sri Ratu  Madiun menyediakan 
barang  yang lengkap mulai dari jenis, ukuran, dan untuk segala umur. 
Bergaya lebih dikaitkan dengan kepuasan emosional (prestise) yang 
didapat pelanggan dari Pasaraya Sri Ratu  Madiun. 
3.  Struktur Organisasi 
Dalam suatu perusahaan, agar tujuannya tercapai, maka masing-
masing individu yang terlibat di dalamya harus bekerja sama menurut 
aturan yang telah ditentukan oleh pimpnan perusahaan, dimana pimpinan 
perusahaan mempunyai wewenang untuk membegi tugas pada 
bawahannya secara baik, tegas dan jelas serta bertanggung jawab dan  
sebagai bawahan harus pula bisa melaksanakan tugas dan wewenang serta 
tanggung jawab yang dilimpahkan oleh pimpinan. 
Begitu pula halnya Pasaraya Sri Ratu Madiun di dalam 
memberikan pelimpahan tugas, wewenang dan tanggungjawab dalam 
pembagian tugas terhadap karyawan diwujudkan/digambarkan dalam 
suatu struktur organisasi. Dan  bentuk struktur organisasi yang digunakan 
ialah struktur organisasi lini dan staff. Dimana dalam struktur organisasi 
lini dan staf  ini yang berhak memberikan perintah hanyalah pimpinan dan 
pimpinan telah mendelegasikan beberapa wewenangnya kepada staf sesuai 
bidangnya masing-masing dan dalam hal ini staf bisa menandatangani 
keputusan, perintah dan instruksi dan lain-lain atas nama pimpinan. 
Adapun struktur organisasi Pasaraya Sri Ratu Madiun adalah sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
GAMBAR I1.2 
STRUKTUR ORGANISASI PASARAYA SRI RATU  MADIUN 
Sumber: Pasaraya Sri Ratu  Madiun 2004 
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 Keterangan : 
1. Branch Manajer 
Tugas, wewenang dan tanggung jawabnya antara lain : 
a. Mengawasi kegiatan kerja dan pelaksanaan kebijaksanaan yang ditetapkan 
perusahaan serta mengawasi pendapatan yang tercipta dari perusahaan 
b. Mengusulkan perubahan dan perbaikan kebijakan untuk meningkatkan 
pendapatan perusahaan. 
c. Meneliti setiap laporan dari departemennya yang akan dilaporkan kepada 
pejabat lain 
d. Mewakili Sri Ratu cabang tempat dia bertugas untuk menyelesaikan 
masalah – masalah yang ada. 
e. Menentukan trget yang harus dicapai oleh perusahaan. 
2. Assistant Financial Manajer 
Tugas, tanggung jawab dan wewenangnya antara lain ; 
a. Merencanakan cara penyimpanan uang milik perusahaan sehingga 
terhindar dari pencurian dan penggelapan.  
b. Merencanakan cash flow dan budget yang dibutuhkan oleh Sri ratu 
c. Menyusun laporan dengan benar dan tepat waktu. 
d. Melakukan pengecekkan saldo rekening bank secara harian untuk 
memonitor pengeluaran bank dari rekening perusahaan maupun 
penerimaan dari setoran/pembayaran utang/penerimaan lain. 
e. Mengawasi kegiatan penagihan kepada debitur. 
f. Mengatur sumber dan penggunaan danaperusahaan sesuia dengan 
wewenang yang diberikan perusahaan. 
3. Kasir Direksi 
Tugas, tanggung jawab dan wewenangnya antara lain : 
a. Melaksanakan kebijakan – kebijakan yang telah ditetapkan untuk 
mencapai tujuan perusahaan. 
b. Mencatat keluar masuknya uang serta berhak meminta dan mengecek 
ulang atas laporan yang dibuat oleh kasir. 
c. Bertanggung jawab atas keakuratan data atau laporan mengenai alokasi 
dana operasional perusahaan. 
4. Pengawas Kasir 
Tugas, dan tanggung jawabnya antara lain : 
a. Melaksanakan kebijakan – kebijakan yang telah ditetapkan untuk  
mencapai tujuan perusahaan. 
b. Mengecek ulang penerimaan uang yang diterima oleh kasir dari customer. 
5. Kasir 
Tugas, dan tanggung jawabnya antara lain : 
a. Melaksanakan kebijakan yang telah ditetapkan perusahaan 
b. Bertanggung jawab atas kebenaran hasil transaksi yang dilakukannya 
setiap hari. 
c. Bertangguan jawab dalam memberikan pelayanan terbaik kepada 
pelanggan. 
6. Assistant Accounting Manajer 
Tugas, dan wewenangnya antara lain : 
a. Merencanakan pelaksanaan akuntansi perusahaan dengan sebaik mungkin 
sesuai dengan perintah yang diberikan oleh pejabat yang berwenang. 
b. Mengawasi dan memeriksa kebenaran laporan yang diberikan oleh 
karyawan bawahannya. 
c. Menyusun serta menyediakan laporan sesuai dengan ketentuan 
perusahaan. 
d. Menyusun pengarsipan data/dokumen yang masuk didepartemennya 
dengan baik. 
e. Mengawasi kegiatan kerja karyawan bawahanya untuk memberikan 
penilaian atas prestasi kerja yang dicapai. 
f. Mengusut ketidakberesan transaksi yang diterima. 
7. Stock Control 
Tugas, tanggung jawabnya antara lain : 
a. Melaksanakan kebijakan yang telah ditetapkan oleh perusahaan. 
b. Merubah sistem pemrograman pembuatan laporan ke dalam sistem yang 
baru dan efektif. 
c. Melakukan pengontrolan dan perbaikan fasilitas kerja. 
8. Checker 
Tugas, dan tanggung jawabnya antara lain :  
a. Melakukan pengawasan dan mengontrol terhadap semua hasil 
transaksi yang dilakukan oleh kasir. 
b. Melakukan pendataan hasil transaksi yang sudah diakui 
keakuratanya. 
c. Menghitung kembali dan membetulkan kesalahan yang dilakukan 
oleh bagian kasir. 
9. Assistant Store Manager Supermarket/Department Store 
Tugas, tanggung jawabnya antara lain : 
a. Membantu branch manajer dalam melaksanakan kebijakan yang 
telah ditetapkan perusahaan demi tercapainya tujuan perusahaan. 
b. Memgembangkan peluang usaha untuk mendapatkan laba 
maksimum. 
c. Mengevaluasi atas disiplin kerja dan peningkatan kemampuan 
karyawan bawahannya. 
d. Memberikan laporan secara periodik untuk disampaikan kepada 
branch manajer. 
e. Membantu Branch Manajer menentukan target yang harus dicapai 
masing-masing floor supervisor. 
10. Supervisor lantai 
 Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Supervisor lantai 1 adalah : 
1. Membantu Assistant Store Manager Supermarket/ Department Store 
dalam melakukan pengawasan, pengontrolan, dan pengkoordinasian 
kepada seluruh bagian ang terdapat di lantai 1. 
2. Mengatur, mengawasi, merencanakan dan mengolah supermarket yang 
ada di lantai 1. 
b. Supervisor lantai II adalah : 
1. Melakukan pengawasan, pengontrolan, dan pengkoordinasisn kepada 
seluruh bagian yang ada di lantai II. 
2. Mengatur, mengawasi, merencanakan, dan mengolah department Store 
serta pakaian dewasa yang ada di lantai II. 
c. Supervisor lantai III 
1. Melakukan pengawasan dan pengkoordinasian kepada seluruh 
bagian yang ada di lantai III. 
2. mengatur, mengontrol, dan mengolah Department Store, pakaian 
anak dan mainan anak yang ada di lantai II. 
11. Assistant Supervisor 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Membantu supervisor lantai dalam kelancaran operasional 
perusahaan. 
b. Melaporkan semua bentuk penyimpangan yang dilakukan oleh karyawan . 
12. Pramuniaga/SPG/ BA 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Memasarkan produk atau jasa yang diproduksi oleh perusahaan dimana 
mereka bekerja. 
b. Memberikan pelayaanan yang baik 
c. Bertanggungjawab dalam upaya membengun citra dan image yang baik 
bagi pengunjung. 
13. Human Resources Assistant Manager 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Menyusun rencana kerja yang aakan dilakukan dalam kurun waktu tertentu 
yang diwujudkan dalam anggaran yang kemudian meminta persetujuan 
dari Branch Manager dan Human Resources Manager. 
b. Merencanakan, menyusun, mengembangkan dan memperbaiki 
kebijaksanaan yang berlaku di perusahaan yang menyangkut masalah 
personalia. 
c. Menjalankan program Training untuk meningkatkan kemampuan 
karyawan. 
d. Mengikuti perkembangan peraturan perburuhan dan 
memperhatikan kebutuhan karyawan. 
e. Menanalisa tingkat turnover karyawan untuk mengetahui penyebab 
terjadinya pemutusan hubungan kerja. 
f. Memeriksa kebenaran perhitungan gaji atau upah karyawan yang 
menjadi wewenangnya termasuk pemeriksaan hari kerja, lembur, cuti, 
kehadiran dan lain-lain. 
g. Secara periodik turun ke lapangan untuk mengamati dari dekat kegiatan 
kerja dan untuk mengecek hasil kerja karyawan. 
h. Dengan objektif memberikan sanksi bagi karyawan yang tidak memetuhi 
peraturan dan memberikan penghargaan kepada karyawan yang 
berprestasi. 
14. SPV Human Resources Development 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Membantu human resourcer assistant manager dalam menyususn 
rencana kerja yang akan dilakukan dalam kurun waktu tertentu, yang 
diwujudkan dalam anggaran. 
b. Membantu human resources assiatant manager dal;am mengatur dan 
mengkoordinir para bawahan dalam melaksanakan kegiatan operasional. 
c. Menjalankan program training untuk meningkatkan kemampuan 
karyawan. 
15. Dekorasi 
Tugas dan tanggungjaabnya antara lain : 
a. Menata letak dan ruangan agar ruangan tersebut dalam menambah daya 
tarik pembeli ataupun pengunjung. 
b. Menempatkan produk-produk yang tepat, dan bagus dipandang serta tidak 
mengganggu kelancaran usaha. 
16. Gudang Supermarket/Department Store 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. mengatur penerimaan barang dan pengeluaran barang sesuai prosedur. 
b. Mengecek barang yang diterima dan yang dikeluarkan serta membuat 
laporannya. 
c. Bekerja sama dengan bagian ekspedisi dalam mengecek, menerima dan 
mengirim barang ke lantai. 
17. General Affair Assistant Manager 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Merencanakan kegiatan kerja yang akan dilakukan untuk kurun 
waktu yang akan datang, jadwal pelaksanaan kerja serta melaporkannya ke 
branch manager. 
b. Merencanakan kegiatan pemeriksaan secara berkala atas fasilitas 
yang dimiliki oleh perusahaan . 
c. Merencanakan penilaian atau evaluasi atas hasil kertja karyawan 
bawahan. 
d. Merencanakan program kerja departemen yang saling mendukung 
denagn orientasi pada keamanan dan kenyamanan berbelanja. 
e. Mengawasi penggunaan fasilitas yang dimiliki perusahaan. 
18. Supervisor General Affair 
Tugas dan tanggungjaaawabnya antara lain : 
a. Memberikan usulan kepada General Affair Assistant Manager dalam 
merencanakan kegiatan kerja yang akan dilakukan 
b. Membantu General Assistant Manager dalam perencanaan atas fasilitas 
yang akan dibeli atau yang diperlukan karyawan bawahan. 
19.  Assistant Supervisor General Affair 
 Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Ikut mengawasi kegiatan kerja yang dilakukan oleh karyawan untuk 
mengecek hasil kerja karyawan dan membuat laporan yang diberikan ke 
Supervisor General Affair. 
b. Memberikan usulan atas fasilitas-fasilitas yang perlu diperbaiki atau 
diganti. 
 20. Satpam 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. menjamin keamanan perusahaan, meliputi gedung,barang investasi 
peruashaan, karyawan serta memberikan rasa aman kepada pengunjung, 
pembeli atau pelanggan. 
b. Memberikan usulan mengenai pengadaan fasilitas-fasilitas yang lengkap 
guna mengantisispasi terjadinya sesuatu yang dapat merugikan 
perusahaan. 
21. Operator Telepon 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Memberikan informasi kepada atasan atau karyawan yang mendapat 
telepon dan menjaga keamanan informasi tersebut. 
b. Bertanggungjawab atas informasi yang diterima dan menyampaikan 
informasi tersebut dengan jelas dan aman. 
22. Diesel/listrik 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. mengatur serta menjaga fasilitas dan alat-alat agar penerangan atau lampu 
tetap menyala dan terjaga keamanannya. 
b. Mengganti peralatan yang berhubungan dengan penerangan yang 
diperlukan dan mengusulkan fasilitas yang lebih bagus untuk kenyamanan 
pengunjung, pembeli atau karyawan. 
23. Driver 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Siap mengantarkan karyawan perusahaan untuk melaksanakan tugasnya. 
b. Bertanggungjawab terhadap semua tugasnya demi kelancaran operasional 
perusahaan. 
 24. Operator Photocopy 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. membuat copy-an atas arsip atau dokumen yang diperlukan 
b. Menjaga kerahasiaan serta keamanan atas arsip atau dokumen yang di 
photocopy. 
 25. Parkir 
 Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Menjaga dan mengamankan serta menata kendaraan yang diparkir dan 
melaporkan keuangan hasil parkir. 
b. Mengusulkan fasilitas yang lebih baik terhadap parkir dan segera 
melaporkan bila terjadi  masalah. 
 26. Cleaning service 
 Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Memelihara kebersihan gedung termasuk seluruh ruangan kerja karyawan 
dan halaman di sekitar perusahaan. 
b. Mengusulkan tentang pengadaan peralatan kebersihan secara lengkap. 
 27. Maintainance Building 
 Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Melaksanakan pemeliharaan gedung perusahaan serta memelihara 
semua barang investasi milik perusahaan. 
b. Mengusulkan anggaran untuk pembelian baranag-barang yang sudah 
rusak atau pembelian alat-alat yang diperlukan dalam melakukan 
perawatan dan pemeliharaan gedung. 
 28. Security 
 Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Menjamin keamanan perusahaan meliputi keamanan karyawan, 
pengunjung dan pembeli. 
b. Menindak semua pengacau atau perusuh yang dapat mengakhibatkan 
terganggunya kegiatan operasional perusahaan. 
c. Memberikan usulan mengenai pengadaan fasilitas yang lebih lengkap guna 
mengantisipasi terjadinya sesuatu yang merugikan perusahaan. 
 29. Koordinator Purchasing department 
Tugas dan tanggungjawabnya antara lain : 
a. Mengurusi tentang pengadaan barang yang diperlukan perusahaan 
b. Menentukan harga jual dan perubahan harga jual serta membuat kode jual. 
c. Bertanggungjawab pada Branch Manajer atas semaua pekerjaannya. 
Berikut ini adalah nama-nama tim manajemen dari Pasaraya Sri Ratu Madiun : 
1. Branch Manager  : Drs. Andreas Nugroho W 
2. Finance Assistant Manager : Henny Saraswati, SE 
3. Accounting Assistant Manager : Ratna Esti Djajanti, SE 
4. Store Assistant manager : Ninik Eliawati, SE 
5. Human Resource ass Manager : F.X Sudirman, SH 
6. General Affair Ass Manager : kosong 
1. Aspek Pemasaran 
Dalam pemasarannya Pasaraya Sri Ratu Madiun selalu melakukan 
suatu kegiatan yang benar-benar dibutuhkan demi kelangsungan hidup 
perusahaan dan untuk tetap menjaga persaingan yang memang semakin 
ketat. 
Kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh Pasaraya Sri Ratu  antara 
lain dalam hal: 
a. Produk 
Produk yang dijual oleh Pasaraya Sri Ratu  Madiun antara lain 
adalah makanan, pakaian, perlengkapan rumah tangga, barang 
elektronik, perlengkapan rumah tangga, barang kelontong, sepatu, alat-
alat tulis, kosmetik, dan lain-lainnya. 
b. Harga 
Harga merupakan faktor bersaing utama dan menerminkan  
kualitas produk yang dijual  dan pelayanan yang diberikan. Dan dasar 
penetapan harya yang digunakan oleh Pasaraya Sri Ratu  Madiun 
adalah sistem cost plus pricing yaitu penetapan harga berdasarkan 
harga beli ditambah dengan sejumlah keuntungan tertentu. Harga yang 
ditetapkan oleh Pasaraya Sri Ratu  Madiun sangat bersaing dengan 
para pesaingnya. 
c. Distribusi 
Pasaraya Sri Ratu  Madiun merupakan salah satu penjual 
eceran, oleh karena itu distribusi barang dilakukan secara langsung 
kepada konsumen akhir. 
d. Promosi 
Untuk menambah konsumen setiap perusahaan perlu 
menggunakan alat-alat promosi yang akan mendukung  dan 
mempercepat serta memperkuat usaha penempatan posisi dalam pasar 
dan mendapatkan  keuntungan yang diinginkan. Adapun kegiatan 
promosi yang dilakukan oleh Pasaraya Sri Ratu  antara lain adalah : 
1). Periklanan 
Dalam hal ini periklanan, media yang digunakan Pasaraya 
Sri Ratu  antara lain melalui: 
· Surat kabar dengan memasang iklan di koran lokal. 
· Radio-radio swasta yang ada di Madiun dan sekitarnya 
· Spanduk yang diletakkan dalam tempat-tempat strategis dan 
sepanduk ini dipasang jika ada even-even khusus seperti diskon 
dan menjelang hari-hari besar dan akhir tahun. 
· Brosur-brosur yang dibagikan kepada konsumen di pasaraya. 
· Pengadaan even – even khusus separti pameran, lomba dan 
Lain – lain. 
2). Promosi penjualan 
Adapun kegiatan promosi yang dilakukan oleh Pasaraya Sri 
Ratu  antara lain ialah adanya diskon-diskon khusus yang diberikan 
kepada konsumen pada hari-hari besar. Adapun hadiah-hadiah 
yang diberikan kepada konsumen yaitu dengan cara-cara konsumen 
mengumpulkan kupon-kupon yang diberikan jika konsumen 
membeli di Pasaraya Sri Ratu  pada kelipatan tertentu yaitu dalam 
Rp 20.000,00 mendapatkan  satu kupon yang jika dikumpulkan 
dapat ditukarkan dengan hadiah-hadiah yang sesuai dengan jumlah 
kupon yang dikumpulkan tersebut. 
2. Aspek Personalia  
Aspek personali merupakan aspek penting dalam suatu perusahaan, 
karena aspek inilah yang bisa menentukan maju-mundurnya suatu 
perusahaan. Untuk itu aspek ini harus benar-benar diperhatikan oleh 
perusahaan. 
 
 
Aspek Personalia Pasaraya Sri Ratu  Madiun: 
1. Tenaga kerja 
Jumlah tenaga kerja yang ada di Pasaraya Sri Ratu  Madiun 
adalah 400 orang dengan perincian 165 pria dan 235 wanita. 
2. Hari kerja 
Jam kerja bagi karyawan  Pasaraya Sri Ratu  Madiun dibagi 
menjadi dua yaitu: 
- Untuk karyawan staff office (manajerial) bekerja selama 6 hari 
setiap minggunya mulai hari Senin sampai Sabtu sedang hari 
Minggu dan hari libur tidak masuk. Para karyawan staff office ini 
bekerja mulai pukul 08.30 WIB sampai dengan pukul 17.00 WIB. 
- Untuk karyawan operasional bekerja  setiap hari dari Senin sampai 
Minggu selama 8 jam yang diatur dalam dua shiff yaitu shiff pagi 
pada pukul 08.30 WIB sampai dengan pukul 15.00 WIB dan shiff 
siang pada pukul 15.00 WIB sampai dengan 21.00 WIB. Untuk 
karyawan operasional hari liburnya ditentukan dengan sistem 
blocking yaitu dengansistem 6 hari kerja pada hari ke-7 libur 
Jam buka Pasaraya Sri Ratu  adalah antara pukul 09.00 WIB 
sampai dengan pukul 21.00 WIB. 
3. Sistem Pengupahan 
Sistem pengupahan yang diberikan Pasaraya Sri Ratu  Madiun 
adalah upah bulanan yang dibayarkan setiap akhir bulan kepada 
pramuniaga dan karyawan tetap.Untuk karyawan yang tidak masuk 
kerja izin dikenakan pemotongan gaji tetapi jika sakit dengan 
menunjukkan surat keterangan dokter ataupun cuti tidak dikenakan 
pemotongan. 
4. Jaminan kesejahteraan karyawan 
Pasaraya Sri Ratu  Madiun memberikan jaminan kesejahteraan  
kepada karyawan dalam bentuk: 
Jaminan sosial ketenagakerjaan (Jamsostek) yaitu suatu bentuk jaminan 
kesejahteraan sosial yang diberikan kepada karyawan antara lain berupa 
asuransi ketenagakerjaan, asuransi kecelakaan kerja, pelayanan kesehatan 
dll.Selain itu karyawan juga mendapatkan Asuransi kesehatan(ASKES). 
 5.   Training 
Dalam penerimaan karyawan baru, Pasaraya Sri Ratu Madiun 
mengadakan program training. Program ini dilaksanakan Selama 3 
bulan, damana dalam waktu 3 bulan itu calon karyawan mendapatkan 
materi berupa teori, pembekalan dan penguasaan.  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
 
Pada bab IV ini akan diuraikan analisis data yang telah diperoleh dari 
kuesioner yang telah disebar luaskan. Metode analisis yang digunakan untuk 
menganalisis data yang telah diperoleh dari penelitian ini adalah metode analisis 
deskriptif dan analisis kuantitatif. 
Analisis deskriptif menggambarkan karakteristik responden yang menjadi 
objek penelitian. Karakteristik konsumen tersebut meliputi usia, tingkat 
pendidikan, jenis pekerjaan, dan tingkat pendapatan. 
Analisis kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 
validitas, uji reliabilitas, dan uji chi – square. Dimana uji chi -  square ini 
bertujuan untuk mengetahui hubungan antara karakteristik konsumen dengan 
karakteristik toko. 
 
    Uji Validitas 
 Uji validitas ini digunakan untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat 
pengukur itu mengukur apa yang ingin diukur ( Zikmud, 2000 : 281 ). Suatu 
kuesioner dikatakan valid apabila pertanyan pada suatu kuesiner mampu untuk 
mengungkapkan suatu yang diukur oleh suatu kuesioner tersebut. Dan item 
pertanyaan dikatakan valid apabila r hitung > r tabel. Dalam uji validitas ini 
menggunakan korelasi Product Moment Pearson dengan taraf signifikansi sebesar 
5% (0,05). Dan dengan taraf signifikansi sebesar 5% atau  0,05 diketahui r 
tabelnya adalah 0,361. Untuk menghitungnya menggunakan alat bantu komputer 
program SPSS 10.00. 
Hasil atau outputnya adalah sebagai berikut : 
TABEL 1V.1 
HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL KARAKTERISTIK TOKO 
Variabel Pertanyaan rhitung rtabel keterangan 
Aneka pilihan barang Item 1 
Item 2 
Item3 
0,839 
0,758 
0,751 
0,361 
0,361 
0,361 
Valid 
Valid 
Valid 
Harga Item 4 
Item 5 
Item 6 
Item 7 
0,737 
0,916 
0,686 
0,658 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Pelayanan Item 8 
Item 9 
Item 10 
0,883 
0,787 
0,883 
0,361 
0,361 
0,361 
Valid 
Valid 
Valid 
Fasilitas Item11 
Item 12 
Item 13 
0,845 
0,766 
0,745 
0,361 
0,361 
0,361 
Valid 
Valid 
Valid 
Lokasi Item 14 
Item 15 
Item 16 
Item 17 
 
0,706 
0,896 
0,746 
0,720 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari hasil uji validitas terhadap 30 orang responden Pasaraya Sri Ratu Madiun 
diketahui bahwa koefisien product moment(rhitung) setiap item pertanyaan lebih 
besar dari rtabel pada semua item pertanyaan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
setiap item pertanyaan yang digunakan untuk memgetahui tanggapan konsumen 
terhadap karakteristik toko adalah valid. 
 
B. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana suatu 
pengukuran memberikan hasil yang tidak berbeda dalam tempat, waktu, dan 
kejadian yang berbeda dan bila dilakukan kembali pada subjek yang sama. Dalam 
uji ini semakin tinggi nilai koefisien reliabilitasnya maka semakin baik alat ukur 
yang digunakan. 
 Menurut Suharsimi Arikunto, nilai alpha dapat dikategorikan menjadi 
empat yaitu : 
1. Nilai alpha 0.800 – 1,000  =  sangat tinggi 
2. Nilai alpha 0,600 – 0,799   =  tinggi 
3. Nilai alpha 0,400 - 0,599   =  rendah 
4. Nilai alpha 0,200 – 0,399   =  sangat rendah  
 Dalam uji ini menggunakan Koefisien Alpha Cronbach. Untuk perhitungannya 
menggunakan alat bantu komputer program SPSS 10.00. 
Hasil atau outputnya antara lain : 
TABEL IV.2 
HASIL UJI RELIABILITAS 
Variabel Nilai Alpha Keterangan 
Aneka pilihan barang 0,6598 Tinggi 
Harga 0,7426 Tinggi 
Pelayanan 0,8187 Sangat tinggi 
Fasilitas 0,6835 Tinggi 
Lokasi 0,7587 tinggi 
Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari hasil uji reliabilitas terhadap semua variabel karakteristik toko yang 
terdiri dari aneka pilihan barang, harga, pelayanan, fasilitas, dan lokasi 
diketahui bahwa alat yang dipakai dapat dipercaya dan dapat diandalkan. 
 ANALISIS DESKRIPTIF 
Analisis deskriptif yaitu analisis data dengan cara mengubah data mentah 
menjadi bentuk yang lebih mudah dipahami dan diinterpretasikan. 
Berdasarkan data yang telah dikumpulkan dari kuesioner, maka dapat 
diperoleh informasi mengenai karakteristik konsumen yang menjadi  objek 
penelitian. Karakteristik konsumen tersebut meliputi usia, tingkat pendidikan, 
jenis pekerjaan, dan tingkat pendapatan. 
1. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Usia 
Interval = 
sjumlahkela
ahusiaterendggiusiatertin -
 
 
  = 
4
1655-  
  = 9,75     = 10 
TABEL IV. 3 
DISTRIBUSI FREKUENSI DATA RESPONDEN BERDASARKAN 
USIA 
Usia Jumlah Responden Prosentase 
16 ─ 25 Tahun 
26 ─ 35 Tahun 
36 ─ 45 Tahun 
46 ─ 55 Tahun 
27 
52 
19 
2 
27 % 
52 % 
19 % 
2 % 
Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari tabel IV.3 diatas menunjukkan bahwa dari 100 orang yang menjadi 
responden berdasarkan kelompok usia dinyatakan bahwa yang  memiliki usia 
antara 26 - 35 tahun menempati urutan tertinggi sebanyak 52%, dilanjutkan 
kelompok usia 16 - 25 tahun sebanyak 27%, kemudian kelompok usia 36 - 45 
tahun sebanyak 19%, dan yag terakhir yang menempati urutan terendaah adalah 
usia  46 - 55 tahun sebanyak 2%. 
 
 
 
 
2. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
TABEL IV. 4 
                    DISTRIBUSI FREKUENSI DATA RESPONDEN BERDASARKAN 
TINGKAT PENDIDIKAN 
Tingkat Pendidikan Jumlah Responden Prosentase 
SD 
SLTP 
SLTA 
PT 
1 
6 
51 
42 
1% 
6% 
51% 
42% 
Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari tabel IV. 4 diatas menunjukkan dari 100 orang yang menjadi responden 
berdasarkan tingkat pendidikan dinyatakan bahwa yang memiliki tingkat 
pendidikan SLTA menempati urutan tertinggi sebanyak 51%, dilanjutkan 
kelompok responden yang memiliki tingkat pendidikan PT sebanyak 42%, 
kemudian kelompok responden yang memiliki tingkat pendidikan SLTP sebanyak 
6%, dan terakhir yang menempati urutan terendah adalah yang memiliki tingkat 
pendidikan SD sebanyak 1%. 
3. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
TABEL IV. 5 
DISTRIBUSI FREKUENSI DATA RESPONDEN BERDASARKAN    JENIS 
PEKERJAAN 
Jenis Pekerjaan Jumlah Responden Prosentase 
Pelajar/mahasiswa 
Ibu Rumah Tangga 
Pegawai 
Wiraswasta 
14 
25 
29 
21 
14% 
25% 
29% 
21% 
Lain – lain 11 11% 
 Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari tabel IV.5 diatas menunjukkan dari 100 orang responden berdasarkan jenis 
pekerjaan dinyatakan bahwa yang memiliki pekerjaan sebagai pegawai 
menempati urutan tertinggi sebanyak 29%, dilanjutkan kelompok ibu rumah 
tangga sebanyak 25%, kemudian kelompok wiraswasta sebanyak 21%, kelompok 
pelajar/mahasiswa sebanyak 14%, dan terakhir yang menempati urutan terakhir 
adalah yang memiliki pekerjaan lain – lain sebanyak 11%. 
4. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Tingkat Pendapatan 
Interval = 
sjumlahkela
terendahpendapatertinggipendapa tantan -
 
    = 
4
00,000.20000,000.000.3 RpRp -
 
         = Rp 700.000,00 
TABEL 1V. 6 
DISTRIBUSI FREKUENSI DATA RESPONDEN BERDASARKAN TINGKAT 
PENDAPATAN 
Tingkatpendapatan Jumlah responden Prosentase 
Rp 200.000 – Rp 900.000 
Rp 900.001 – Rp 1.600.000 
Rp 1.600.001 – RP 2.300.000 
Rp 2.300.001 – Rp 3.000.000 
52 
31 
15 
2 
52% 
31% 
15% 
2% 
      Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari tabel IV.6 diatas menunjukan bahwa dari 100 orang responden berdasarkan 
tingkat pendapatan dinyatakan bahwa yang memiliki tingkat pendapatan Rp 
200.000,00 - Rp 900.000,00 menempati urutan tertinggi sebanyak 52%, 
dilanjutkan kelompok pendapatan Rp 900.001,00 - Rp 1.600.000,00 sebanyak 
31%, kemudian kelompok pendapatan Rp 1.600.001,00  - Rp 2.300.000,00 
sebanyak 15%, dan yang terakhir kelompok pendapatan Rp 2.300.001,00 - Rp 
3.000.000,00 menempati urutan terendah sebanyak 2%. 
 Pertanyaan dari hasil penyaringan akan membentuk skala likert, yang 
digunakan untuk mengukur sikap. Karena dalam satu variabel   terdapat beberapa 
item pertanyaan maka akan dijumlahkan, kemudian  dibuat interval dan dibagi 
dalam dua kelompok. Peneliti menggolongkan tanggapan responden terhadap 
karakteristik toko menjadi dua kategori. 
Interval  =
sjumlahkela
range
 
                          = 
sjumlahkela
ndahjumlahtereinggijumlahtert -
 
 1. Deskripsi Tanggapan konsumen terhadap Aneka Pilihan Barang 
     Interval = 
2
512-   
        = 3,5  = 3 
     Sehingga : 
Þ Aneka Pilihan barang tidak lengkap     : 5 - 8 
Þ Aneka Pilihan Barang Lengkap            :  ³ 9 
TABEL IV. 7 
DISTRIBUSI FREKUENSI DATA TANGGAPAN RESPONDEN 
TERHADAP ANEKA PILIHAN BARANG 
Tanggapan Frekuensi Prosentase 
Tidak lengkap 
Lengkap 
32 
68 
32% 
68% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari tabel IV.7 diketahui dari 100 orang responden , yang menyatakan bahwa 
aneka pilihan barang tidak lengkap sebanyak 32 orang (32%), dan yang 
menyatakan aneka pilihan barang lengkap sebanyak 68 orang (68%). 
2. Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Harga 
    Interval = 
2
616-  
  = 5 
 
   Sehingga : 
Þ Harga Mahal      :  6 - 11 
Þ Harga murah      :  ³ 12 
TABEL IV. 8 
DISTRIBUSI FREKUENSI DATA TANGGAPAN RESPONDEN 
TERHADAP HARGA 
Tanggapan Frekuensi Prosentase 
Mahal 
Murah 
38 
62 
38% 
62% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari tabel IV.8 diketahui bahwa dari 100 orang responden, yang menyatakan 
bahwa harga mahal sebanyak 38 orang (38 %), dan yang menyatakan bahwa harga 
murah sebanyak 62 orang(62%). 
3. Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Pelayanan 
    Interval = 
2
512-  
  = 3,5  = 3 
   Sehingga : 
Þ Pelayanan tidak memuaskan   = 5 - 8 
Þ Pelayanan memuaskan            = ³ 9 
 
TABEL IV. 9 
DISTRIBUSI FREKUENSI DATA TANGGAPAN RESPONDEN 
TERHADAP PELAYANAN 
Tanggapan Frekuensi Prosentase 
Tidak memuaskan 
Memuaskan 
40 
60 
40% 
60% 
Total 100 100% 
Sumber : data primer diolah, 2004 
Dari tabel IV.9 diketahui bahwa dari 100 orang responden, yang menyatakan 
bahwa pelayanan tidak memuaskan sebanyak 40 orang (40%), dan yang 
menyatakan bahwa pelayanan memuaskan sebanyak 60 orang (60%). 
4. Tanggapan Responden Terhadap Fasilitas 
     Interval = 
2
512-  
  = 3,5  = 3 
    Sehingga : 
Þ Fasilitas tidak lengkap     : 5 - 8 
Þ Fasilitas lengkap              :  ³ 9 
TABEL IV. 10 
DISTRIBUSI FREKUENSI DATA TANGGAPAN RESPONDEN 
TERHADAP FASILITAS 
Tanggapan Frekuensi Prosentase 
Tidak lengkap 
Lengkap 
25 
75 
25% 
75% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari tabel IV.10 diketahui bahwa dari 100 orang responden, yang menyatakan 
bahwa fasilitas tidak lengkap sebanyak 25 orang (25%), dan yang menyatakan 
bahwa fasilitas lengkap sebanyak 75 orang (75%).  
5. Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Lokasi 
    Interval = 
2
916-  
  = 3,5  = 3 
    Sehingga :  
Þ Lokasi tidak strategis      :  9 - 12 
Þ Lokasi Strategis              :  ³ 13 
TABEL IV. 11 
DISTIBUSI FREKUENSI DATA TANGGAPAN RESPONDEN 
TERHADAP LOKASI 
Tanggapan Frekuensi Prosentase 
Tidak strategis 
Strategis 
32 
68 
32% 
68% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer diolah, 2004 
Dari tabel IV.11 diketahui bahwa dari 100 orang responden yang menyatakan 
lokasi tidak strategis sebanyak 32 orang (32%), dan yang menyatakan lokasi 
strategis sebanyak 68 orang (68%).  
D. ANALISIS CHI - SQUARE 
Uji chi – square yaitu merupakan suatu alat pengujian untuk meneliti 
signifikansi dalam analisis distribusi frekuensi (Zikmund,2000:470). Dalam uji ini 
akan diuji apakah terdapat hubungan antara karakteristik konsumen yang terdiri 
dari usia, tingkat pendidikan, jenis pekerjaan, dan tingkat pendapatan dengan 
karakteristik toko yang terdiri aneka pilihan barang, harga, pelayanan, fasilitas, 
dan lokasi.  
Untuk perhitungan uji chi -  squre ini menggunakan bantuan program 
SPSS 10.0. Hasil dari uji chi – square dengan taraf signifikansi 5% disajikan 
sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
TABEL IV. 12 
HASIL PERHITUNGAN ANALISIS CHI – SQUARE 
Karakteristik 
konsumen 
Katarektiristik toko X2hitung X
2
tabel Keterangan 
Usia 
Usia 
Usia 
Usia 
Usia 
Aneka pilihan barang 
Harga 
Pelayanan 
Fasilitas 
Lokasi 
6,507 
3,675 
5,218 
19,700 
7,261 
7,815 
7.815 
7,815 
7,815 
7,815 
Tidak signifikan 
Tidak signifikan 
Tidak signifikan 
Signifikan 
Tidak signifikan 
Pendidikan 
Pendidikan 
Pendidikan 
Pendidikan 
Pendidikan 
Aneka pilihan barang 
Harga 
Pelayanan 
Fasilitas 
Lokasi 
5,919 
10,527 
2,101 
19,514 
9,435 
7,815 
7,815 
7,815 
7,815 
7,815 
Tidak signifikan 
Signifikan 
Tidak signifikan 
Signifikan 
Signifikan 
Pekerjaan 
Pekerjaan 
Pekerjaan 
Pekerjaan 
Pekerjaan 
Aneka pilihan barang 
Harga 
Pelayanan 
Fasilitas 
Lokasi 
3,903 
12,529 
5,094 
18,747 
8,193 
9,488 
9,488 
9,488 
9,488 
9,488 
Tidak signifikan 
Signifikan 
Tidak signifikan 
Signifikan 
Tidak signifikan 
Pendapatan 
Pendapatan 
Pendapatan 
Pendapatan 
Pendapatan 
Aneka pilihan barang 
Harga 
Pelayanan 
Fasilitas 
Lokasi 
10,901 
31,401 
1,358 
25,916 
8,571 
7,818 
7,815 
7,815 
7,815 
7,815 
Signifikan 
Signifikan 
Tidak signifikan 
Signifikan 
Signifikan 
 Sumber : Data primer diolah, 2004 
Berdasarkan keterangan tabel IV.12 diatas maka analisisnya adalah sebagai 
berikut : 
1. Hubungan antara variabel usia dengan  aneka pilihan barang 
Dari tabel IV. 12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 6,507 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4 ). Karena nilai X
2
hitung< X
2
tabel  
 maka H0  diterima atau H1 ditolak  yang berarti bahwa antara 
variabel usia dengan variabel aneka pilihan barang tidak 
mempunyai hubungan yang signifikan. Dengan demikian dapat 
dikatakan  bahwa semua  konsumen dalam semua ketegori usia 
tidak terdapat perbedaan sikap dalam menanggapi atribut pilihan 
barang. Hal ini dikarenakan semua konsumen Pasaraya Sri Ratu 
Madiun dari semua kategori usia menginginkan barang yang 
lengkap. 
2. Hubungan antara variabel usia dengan  harga 
Dari tabel IV. 12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 3,675 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung< X
2
tabel  
maka H0  diterima atau H1 ditolak yang berarti bahwa antara 
variabel usia dengan variabel harga tidak mempunyai hubungan 
yang signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan  bahwa semua 
konsumen dalam semua kategori usia tidak terdapat perbedaan 
sikap dalam menanggapi atribut harga. Hal ini dikarenakan semua 
konsumen Pasaraya Sri Ratu Madiun dari semua kategori usia 
menginginkan harga yang murah. 
3. Hubungan antara variabel usia dengan  pelayanan 
Dari tabel IV. 12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 5,218 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung< X
2
tabel  
maka H0  diterima atau H1 ditolak yang berarti bahwa antara 
variabel usia denagn variabel pelayanan tidak mempunyai 
hubungan yang signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan  
bahwa semua konsumen dalam semua kategori usia tidak terdapat 
perbedaan sikap dalam menanggapi atribut pelayanan. Hal ini 
dikarenakan semua konsumen Pasaraya Sri Ratu Madiun dari 
semua kategori usia menginginkan pelayanan yang cepat dan 
memuaskan. 
 
4. Hubungan antara variabel usia dengan  fasilitas 
Dari tabel IV. 12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 19,700 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4 ). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel  
maka H0  ditolak atau H1 diterima yang berarti bahwa antara 
variabel usia dengan variabel fasilitas  mempunyai hubungan yang 
signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan  bahwa semua 
konsumen dalam semua kategori usia terdapat perbedaan sikap 
dalam menanggapi atribut fasilitas. Hal ini dikarenakan dengan 
semakin bertambahnya  usia seseorang maka penilaian terhadap 
fasilitas juga berbeda, yaitu yang usianya lebih tinggi lebih 
menginginkan fasilitas yang lebih lengkap sesuai dengan usianya.  
5. Hubungan antara variabel usia dengan  lokasi 
Dari tabel IV. 12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 7,261 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4 ). Karena nilai X
2
hitung< X
2
tabel  
maka H0  diterima atau H1 ditolak yang berarti bahwa antara 
variabel usia dengan variabel lokasi tidak mempunyai hubungan 
yang signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan  bahwa semua 
konsumen dalam semua kategori usia tidak terdapat perbedaan 
sikap dalam menanggapi atribut lokasi. Hal ini dikarenakan semua 
konsumen Pasaraya Sri Ratu Madiun dari semua kategori usia 
menginginkan lokasi yang strategis,  dan mudah dijangkau. 
 
 
 
6. Hubungan antara variabel tingkat pendidikan dengan aneka pilihan 
barang 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 5,919 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4 ). Karena nilai X
2
hitung < X
2
tabel 
maka H0  diterima  atau H1 ditolak yang berarti antara variabel 
pendidikan dengan aneka pilihan barang tidak memiliki hubungan 
yang signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan antara 
konsumen dengan kategori tingkat pendidikan SD, SLTP, SLTA, 
dan PT tidak terdapat perbedaan sikap dalam menanggapi atribut 
aneka pilihan barang. Hal ini dikarenakan semua responden dari 
Pasaraya Sri Ratu Madiun dari semua tingkat pendidikan 
menginginkan aneka pilihan barang yang lengkap. 
7. Hubungan antara variabel tingkat pendidikan dengan harga 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 10,527 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4 ). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel 
maka H0  ditolak atau H1 diterima yang berarti antara variabel 
pendidikan dengan harga  memiliki hubungan yang signifikan. 
Dengan demikian dapat dikatakan antara konsumen dengan 
kategori tingkat pendidikan SD, SLTP, SLTA, dan PT terdapat 
perbedaan sikap dalam menanggapi atribut harga. Hal ini 
dikarenakan dengan semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang, 
individu akan semakin memperhatikan tinggi rendahnya harga 
yang ditawarkan, apakah sesuai dengan kualitasnya. 
 
8. Hubungan antara variabel tingkat pendidikan dengan pelayanan 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 2,101 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4 ). Karena nilai X
2
hitung < X
2
tabel 
maka H0  diterima atau H1 ditolak yang berarti antara variabel 
pendidikan dengan pelayanan tidak memiliki hubungan yang 
signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan antara konsumen 
dengan kategori tingkat pendidikan SD, SLTP, SLTA, dan PT 
tidak terdapat perbedaan sikap dalam menanggapi atribut 
pelayanan. Hal ini dikarenakan semua responden dari Pasaraya Sri 
Ratu Madiun dari semua tingkat pendsidikan menginginkan 
pelayanan yang baik dan memuaskan. 
9. Hubungan antara variabel tingkat pendidikan dengan fasilitas 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 19,514 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4 ). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel 
maka H0  ditolak atau H1 diterima yang berarti antara variabel 
pendidikan dengan fasilitas memiliki hubungan yang signifikan. 
Dengan demikian dapat dikatakan antara konsumen dengan 
kategori tingkat pendidikan SD, SLTP, SLTA, dan PT  terdapat 
perbedaan sikap dalam menanggapi atribut fasilitas. Hal ini 
dikarenakan dengan semakin tinggi pendidikan seseorang maka 
individu akan semakin mengharapkan fasilitas yang sesuai dengan 
kebutuhannya. 
10. Hubungan antara variabel tingkat pendidikan dengan lokasi 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 9,435 dan 
X2tabel = 7,815 ( lihat lampiran 4 ). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel 
maka H0  ditolak atau H1 diterima yang berarti antara variabel 
pendidikan dengan lokasi memiliki hubungan yang signifikan. 
Dengan demikian dapat dikatakan antara konsumen dengan 
kategori tingkat pendidikan SD, SLTP, SLTA, dan PT  terdapat 
perbedaan sikap dalam menanggapi atribut lokasi. Hal ini 
dikarenakan semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang maka 
penilaian tentang lokasi juga berbeda. 
11. Hubungan antara variabel jenis pekerjaan dengan aneka pilihan 
barang 
Dari  tabel IV. 12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung =3,909 dan 
X2tabel= 9,488 (lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung>X
2
tabel maka 
Ho ditolak atau H1 diterima yang berarti bahwa antara variabel jenis 
pekerjaan dengan aneka pilihan barang tidak mempunyai hubungan 
yang signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa antara 
konsumen dengan kategori jenis pekerjaan pelajar/mahasiswa, ibu 
rumah tangga, pegawai, wiraswasta, dan lain-lain tidak terdapat 
perbedaan sikap dalam menanggapi atribut aneka pilihan barang. 
Hal ini dikarenakan dari semua jenis pekerjaan konsumen Pasaraya 
Sri Ratu Madiun menginginkan aneka pilihan barang yang lengkap 
sehingga apa yang mereka butuhkan dapat terpenuhi. 
12. Hubungan antara variabel jenis pekerjaan dengan harga 
Dari  tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung =12,529 dan 
X2tabel= 9,488 (lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel maka 
Ho ditolak atau H1 diterima yang berarti bahwa antara variabel jenis 
pekerjaan dengan harga mempunyai hubungan yang signifikan. 
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa antara konsumen dengan 
kategori jenis pekerjaan pelajar/mahasiswa, ibu rumah tangga, 
pegawai, wiraswasta, dan lain-lain terdapat perbedaan sikap dalam 
menanggapi atribut harga. Hal ini dikarenakan dengan jenis 
pekerjaan yang berbeda – beda maka penilaian terhadap harga juga 
berbeda – beda tergantung pekerjan yng digelutinya. 
13. Hubungan antara variabel jenis pekerjaan dengan pelayanan 
Dari  tabel IV. 12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung =5,094 dan 
X2tabel= 9,488 (lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung < X
2
tabel 
maka Ho diterima atau H1 ditolak yang berarti bahwa antara 
variabel jenis pekerjaan dengan pelayanan tidak mempunyai 
hubungan yang signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan 
bahwa antara konsumen dengan kategori jenis pekerjaan 
pelajar/mahasiswa, ibu rumah tangga, pegawai, wiraswasta, dan 
lain-lain tidak terdapat perbedaan sikap dalam menanggapi 
pelayanan. Hal ini dikarenakan dari semua jenis pekerjaan 
konsumen Pasaraya Sri Ratu Madiun menginginkan   pelayanan 
yang yang cepat dan memuaskan.  
14. Hubungan antara variabel jenis pekerjaan dengan fasilitas 
Dari  tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 18,747 dan 
X2tabel= 9,488 (lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel maka 
Ho ditolak atau H1 diterima yang berarti bahwa antara variabel jenis 
pekerjaan dengan fasilitas  mempunyai hubungan yang signifikan. 
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa antara konsumen dengan 
kategori jenis pekerjaan pelajar/mahasiswa, ibu rumah tangga, 
pegawai, wiraswasta, dan lain-lain terdapat perbedaan sikap dalam 
menanggapi atribut fasilitas. Hal ini dikarenakan dengan jenis 
pekerjaan yang berbeda – beda maka pertimbangan dalam 
menanggapi atribut fasilitas juga berbeda tergantung dari jenis 
pekerjaannya masing – masing.  
15. Hubungan antara variabel jenis pekerjaan dengan lokasi 
Dari  tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung = 8,193 dan 
X2tabel= 9,488 (lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung < X
2
tabel 
maka Ho diterima atau H1 ditolak yang berarti bahwa antara 
variabel jenis pekerjaan dengan lokasi tidak mempunyai hubungan 
yang signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa antara 
konsumen dengan kategori jenis pekerjaan pelajar/mahasiswa, ibu 
rumah tangga, pegawai, wiraswasta, dan lain-lain tidak terdapat 
perbedaan sikap dalam menanggapi atribut lokasi. Hal ini 
dikarenakan dari semua jenis pekerjaan konsumen Pasaraya Sri 
Ratu Madiun menginginkan lokasi yang strategis, dan mudah 
dijangkau. 
16. Hubungan antara variabel tingkat pendapatan dengan aneka pilihan 
barang. 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung= 10,901 dan 
X2tabel=7,815 (lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel maka 
HO ditolak atau H1 diterima yang berarti bahwa antara variabel 
tingkat pendapatan dengan aneka pilihan barang mempunyai 
hubungan yang signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan 
bahwa antara konsumen dengan berbagai tingkat pendapatan 
terdapat perbedaan sikap dalam menanggapi atribut aneka pilihan 
barang. Hal ini dikarenakan dengan semakin tingginya tingkat 
pendapatan seseorang, maka individu akan lebih menginginkan 
barang-barang yang lengkap dan berkualitas yang sesuai dengan 
pendapatannya. 
17. Hubungan antara variabel tingkat pendapatan dengan harga 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung= 31,401 dan 
X2tabel=7,815 (lihat lampiran). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel maka 
HO ditolak atau H1 diterima yang berarti bahwa antara variabel 
tingkat pendapatan dengan harga mempunyai hubungan yang 
signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa antara 
konsumen dengan berbagai tingkat pendapatan terdapat perbedaan 
sikap dalam menanggapi atribut harga. Hal ini dikarenakan dengan 
semakin tingginya tingkat pendapatan seseorang, maka individu 
akan semakin memperhatikan tinggi rendahnya harga yang 
ditawarkan kepadanya apakah sesuai dengan kualitas yang 
diharapkan. 
18. Hubungan antara variabel tingkat pendapatan dengan pelayanan 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung= 1,358 dan 
X2tabel=7,815 (lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung < X
2
tabel maka 
HO diterima atau H1 ditolak yang berarti bahwa antara variabel 
tingkat pendapatan dengan pelayanan tidak mempunyai hubungan 
yang signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa antara 
konsumen dengan berbagai tingkat pendapatan  tidak terdapat 
perbedaan sikap dalam menanggapi atribut  pelayanan. Hal ini 
dikarenakan semua konsumen Pasaraya Sri Ratu Madiun 
menginginkan pelayanan yang cepat dan memuaskan. 
19. Hubungan antara variabel tingkat pendapatan dengan fasilitas 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung= 25,916 dan 
X2tabel=7,815 (lihat lampiran). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel maka 
HO ditolak atau H1 diterima yang berarti bahwa antara variabel 
tingkat pendapatan dengan fasilitas mempunyai hubungan yang 
signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa antara 
konsumen dengan berbagai tingkat pendapatan terdapat perbedaan 
sikap dalam menanggapi atribut fasilitas. Hal ini dikarenakan 
dengan semakin tingginya tingkat pendapatan seseorang, maka 
individu akan lebih menginginkan fasilitas yang lengkap sehingga 
mereka dapat menggunakan fasilitas – fasilitas tersebut semaksimal 
mungkin.  
20. Hubungan antara variabel tingkat pendapatan dengan lokasi 
Dari tabel IV.12 dapat dilihat bahwa nilai X2hitung= 8,571 dan 
X2tabel=7,815 (lihat lampiran 4). Karena nilai X
2
hitung > X
2
tabel maka 
HO ditolak atau H1 diterima yang berarti bahwa antara variabel 
tingkat pendapatan dengan lokasi mempunyai hubungan yang 
signifikan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa antara 
konsumen dengan berbagai tingkat pendapatan terdapat perbedaan 
sikap dalam menanggapi atribut lokasi. Hal ini dikarenakan dengan 
semakin tingginya tingkat pendapatan seseorang, maka individu 
akan lebih menginginkan lokasi yang strategis dan dapat 
dijangkau.  
 Dalam  analisis chi – square ini hipotesis pertama yang menyatakan 
bahwa Terdapat hubungan antara karakteristik konsumen (usia, tingkat 
pendidikan, jenis pekerjaan,  dan tingkat pendidikan) dengan karakteristik toko 
(aneka pilihan barang, harga, pelayanan, fasilitas, dan lokasi) dalam keputusan 
belanja di Pasaraya Sri Ratu Madiun  tidak terbukti kebenarannya karena ada 
variabel antara karakteristik konsumen dengan karakteristik toko yang tidak 
terdapat hubungan.   
Dalam hubungan antara karakteristik toko dengan karakteristik 
konsumen yang memiliki hubungan signifikan antara lain adalah hubungan antara 
usia dengan fasilitas, tingkat pendidikan dengan harga, tingkat pendidikan dengan 
fasilitas, tingkat pendidikan dengan lokasi, jenis pekerjaan dengan harga, jenis 
pekerjaan dengan fasilitas, tingkat pendapatan dengan aneka pilihan barang, 
tingkat pendapatan dengan harga, tingkat pendapatan dengan fasilitas, dan tingkat 
pendapatan dengan lokasi.  
Sedangkan yang tidak memiliki hubungan signifikan antara lain adalah 
hubungan antara usia dengan aneka pilihan barang, usia dengan harga, usia 
dengan pelayanan, usia dengan lokasi, tingkat pendidikan dengan aneka pilihan 
barang, tingkat pendidikan dengan pelayanan, jenis pekerjaan dengan aneka 
pilihan barang, jenis pekerjaan dengan pelayanan, jenis pekerjaan dengan lokasi, 
dan tingkat pendapatan dengan pelayanan. 
 
ANALISIS COEFFICIENT CONTINGENCY 
Dalam pengujian coefficient contingency ini pertama  menghitung X2 hitung 
, kemudian dicari nilai C setelah itu nilai C perlu diperbandingkan dengan nilai C 
max dengan rumus :  
 C max = 
m
m 1-
 
 Dimana 
         m    =  banyaknya  kolom atau baris dalam tabel kontingensi yang    
minimum ( minimum antara banyaknya kolom dan baris). 
Dalam penelitian ini m = 2, karena 2 merupakan kategori minimum diantara 
variable yang diuji. Sehingga C maks dalam penelitian ini adalah 0,707 
 
 
 
 
 
TABEL IV.13 
HASIL UJI KOEFISIEN KONTINGENSI 
Hubungan C max C Selisih Rang 
Usia dengan aneka pilihan barang 
Usia dengan harga 
Usia dengan pelayanan 
Usia dengan fasilitas 
Usia dengan  lokasi 
Pendidikan dgn aneka pilihan barang 
Pendidikan dengan harga 
Pendidikan dengan pelayanan 
Pendidikan dengan fasilitas 
Pendidikan dengan lokasi 
Pekerjaan dengan aneka pilihan barang 
Pekerjaan dengan harga 
Pekerjaan dengan pelayanan 
Pekerjaan dengan fasilitas 
Pekerjaan dengan lokasi 
Pendapatan dgn aneka pilihan barang 
Pendapatan dengan harga 
Pendapatan dengan pelayanan 
Pendapatan dengan fasilitas 
Pendapatan dengan lokasi 
 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,707 
0,247 
0,188 
0,223 
0,406 
0,260 
0,236 
0,309 
0,143 
0,404 
0,294 
0,194 
0,334 
0,220 
0,397 
0,275 
0,314 
0,489 
0,116 
0,454 
0,281 
0,467 
0,519 
0,484 
0,301 
0,447 
0,471 
0,398 
0,564 
0,303 
0,413 
0,513 
0,373 
0,487 
0,310 
0,432 
0,393 
0,218 
0,591 
0,253 
0,426 
13 
18 
15 
3 
12 
14 
8 
19 
4 
9 
17 
6 
16 
5 
11 
7 
1 
20 
2 
10 
Sumber: data primer diolah, 2004                                                          
Dari tabel IV.13 dapat dilihat bahwa dari hasil analisis coefficient kontingency 
diketahui bahwa yang mempunyai selisih Cmax dengan C terkecil adalah 
hubungan antara tingkat pendapatan dengan harga yaitu sebesar 0,218 . Dengan 
demikian pendapatan dengan harga mempunyai keeratan hubungan yang paling 
dominan. Dalam hal ini hipotesis kedua yang menyatakan bahwa hubungan antara 
tingkat pendapatan dengan harga memiliki derajat hubungan paling dominan 
dalam keputusan belanja di Pasaraya Sri Ratu Madiun dinyatakan terbukti 
kebenarannya.                 
 
 
 
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 Pada bab ini akan disampaikan kesimpulan akhir dari skripsi ini. 
Berdasarkan pada berbagai analisis dan pembahasan yang telah dijelaskan pada 
bab – bab sebelumnya maka dapat diambil beberapa kesimpulan dan saran sebagai 
berikut : 
Kesimpulan 
Dari penelitian dapat disimpulkan bahwa tujuan yang ingin dicapai 
dalam penelitian ini telah tercapai yaitu telah diketahui bahwa ada 
ada diantara karakteristik toko dengan karakteristik konsumen yang 
memiliki hubungan secara signifikan dan ada juga  diantara 
karakteristik toko dengan karakteristik konsumen yang tidak 
memiliki hubungan secara signifikan. Hubungan yang terjadi 
secara signifikan antara lain adalah hubungan  antara usia dengan 
fasilitas, pendidikan dengan harga , pendidikan dengan fasilitas, 
pendidikan dengan lokasi, pekerjaan dengan harga, pekerjaan 
dengan fasilitas, pendapatan dengan aneka pilihan barang, 
pendapatan dengan harga, pendapatan dengan fasilitas, dan 
pendapatan dengan lokasi. Sedangkan yang  tidak terdapat 
hubungan antara lain adalah usia dengan aneka pilihan barang, usia 
dengan harga, usia dengan pelayanan, usia dengan lokasi, 
pendidikan dengan aneka pilihan barang, pendidikan dengan 
pelayanan, pekerjaan dengan aneka pilihan barang, pekerjaan 
dengan pelayanan, pekerjaan dengan lokasi, dan pendapatan 
dengan pelayanan. Dengan begitu hipotesis pertama ditolak 
kebenarannya. 
Tujuan lain dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui derajat 
hubungan paling dominan antara karakteristik toko dengan 
karakteristik konsumen di Pasaraya Sri Ratu Madiun telah tercapai 
dan hasil yang didapatkan adalah bahwa  hubungan antara tingkat 
pendapatan dengan harga memiliki derajat hubungan paling 
dominan. Sehingga hipotesis kedua terbukti kebenarannya  
Saran 
Faktor harga merupakan suatu hal yang terpenting yang harus selalu 
diperhatikan oleh perusahaan. Untuk itu Pasaraya Sri Ratu Madiun 
harus benar – benar memperhatikan masalah harga, karena telah 
terbukti bahwa faktor hargalah yang menjadi alasan utama 
mengapa para konsumen memilih untuk belanja di Pasaraya Sri 
Ratu Madiun. Hal yang perlu dilakukan oleh Pasaraya Sri Ratu 
adalah tetap mempertahankan strategi harga seperti yang selama ini 
telah dilakukan. Selain itu strategi harga harus dijadikan  sebagai 
kekuatan utama  Pasaraya Sri Ratu Madiun dalam memperoleh 
konsumen, hal itu dapat dicapai dengan cara Pasaraya Sri Ratu 
Madiun tetap menjual produk – produknya dengan harga yang 
bersaing dan yang paling penting ialah selalu menjual barang – 
barang yang harganya  sesuai dengan kualitasnya.  
Untuk karakteristik toko yang lain seperti aneka pilihan barang, 
pelayanan, fasilitas, dan lokasi memang cukup mampu memberi 
hal – hal yang diinginkan oleh konsumen sehingga hal itu harus 
tetap dipertahankan dan kalau bisa harus lebih ditingkatkan karena 
masih ada konsumen yang belum puas. Cara yang perlu dilakukan 
oleh Pasaraya Sri Ratu Madiun antara lain dengan lebih 
meningkatkan pelayanan yang ada yaitu dengan cara memberikan 
pelayanan yang cepat dan memuaskan sehingga konsumen tidak 
perlu  menunggu lama, selain itu untuk fasilitas perlu ditambah lagi 
sehingga semua konsumen merasa puas. Semua itu perlu dilakukan  
Pasaraya Sri Ratu supaya konsumen tetap melakukan belanja di 
Pasaraya Sri Ratu Madiun. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
